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Este proyecto surgió como respuesta a la necesidad de la compañía 
Transmovilisar S.A.S, la cual era fundamentalmente entender, mejorar, y 
estandarizar sus procesos internos. De ahí nació la oportunidad de emprender 
este trabajo, donde se realizaron diversas actividades y se establecieron los 
cambios necesarios para lograr dicha estandarización e implantación de  una 
política basada en la calidad total, mejoramiento continuo y satisfacción total. Para 
lo cual se desarrolló un plan de trabajo que facilitó la implementación del sistema 
de gestión de calidad de conformidad con la norma internacional ISO 9001 versión 
2008. En el corto plazo permitirá a la organización hacer frente a los problemas de 
administración interna que se presentan en la actualidad. 
 
La metodología utilizada fue la siguiente:  
 
En primer lugar, se realizó un diagnóstico inicial que permitió conocer la situación 
actual de la compañía frente a la norma. Se llevaron a cabo actividades para la 
recolección de información, que posteriormente fue analizada y plasmada en la 
documentación del sistema de gestión de calidad, el cual se acoge a la 
normatividad. De igual manera, se creó un sistema de control mediante 
indicadores de gestión administrado con una herramienta de ofimática desde la 
cual se controlan de manera estadística la optimización de los procesos de la 
empresa. Por último, se crearon, digitalizaron y almacenaron todos los 
documentos concernientes a los procesos que se realizan en la entidad.; 
facilitando el acceso, control y claridad de la información.  
 
Finalmente, se definieron los pasos a seguir en la auditoría interna, con el fin de 
controlar y mejorar continuamente es sistema de gestión de calidad.  
 
 
Palabras claves: ESTANDARIZACIÓN DE PROCESOS, INDICADORES DE 
GESTIÓN, CALIDAD TOTAL, MEJORA CONTINUA, ISO 9001:2008,  y SISTEMA 

















This project was a response to the need of the Company Transmovilisar S.A.S, 
which was mainly to understand, improve and standardize their internal processes. 
Consequently was born the opportunity to undertake this project, where several 
activities were conducted and plenty of changes established, in order to achieve 
the standardization and implementation of a policy based on total quality, 
continuous improvement and total satisfaction. A work plan was developed, and it 
made easier the execution of the Quality Management System according to the 
international standard ISO 9001 version 2008. In the short term it will enable the 
organization to face the internal management issues that occur nowadays. 
 
 
The methodology used during the project was: 
 
In first place, there was an initial diagnosis that allowed the awareness of the 
company’s current situation facing the law. Activities were conducted with the 
purpose of collecting information, which was subsequently analyzed and it is 
reflected in the documentation of the Quality Management System, and it is itself 
covered by the regulation. Also, it was founded a system of control that works 
through management indicators and is managed with an office tool, from which it 
does a statiscal control of the business process optimization. Finally, they were 
created, digitized and stored all documents concerning to processes of the 
enterprise; thus facilitate the access, control and clarity of the information. 
 
Finally, for the internal audit the steps to follow were defined, in order to monitor 
and continuously improve the Quality Management System. 
 
Keywords: STANDARDIZATION OF PROCESSES, MANAGEMENT 
INDICATORS, TOTAL QUALITY, CONTINUOUS IMPROVEMENT, ISO 
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Debido al fenómeno de la globalización, el mundo se vuelve cada vez más 
competitivo gracias a los avances tecnológicos, que posibilitan la difusión de la 
información. Actualmente las compañías se enfrentan a una lucha constante por  
aumentar su productividad y efectividad.  En consecuencia,  hoy en día es 
necesario implementar sistemas de gestión de calidad que permitan asegurar 
productos confiables y aptos para el consumidor.  
 
Como se mencionó anteriormente, el sistema de gestión de calidad otorga a las 
compañías un escalafón alto en ésta área, marcando una ventaja competitiva con 
respecto al resto del mercado. En consecuencia, el compromiso con 
Transmovilisar S.A.S de crear, elaborar e instaurar el sistema de gestión de 
calidad fue grande. El cambio comenzó desde el cliente interno, dónde fue 
importante la comunicación y apoyo para lograr la familiarización con el nuevo 
accionar. La ausencia de dicha norma ha limitado la oferta de servicios en otros 
mercados, sin embargo se prevé que con el nuevo sistema se pueda incursionar 
en océanos azules donde ser competitivos es un factor clave.  
 
Igualmente, fue importante hacer énfasis a la compañía y sus empleados que 
adoptar un sistema de gestión de calidad no representan solamente sobrecostos, 
cambios, sino una inversión a largo plazo. La cual apalanca el crecimiento de la 


























Al observar y estudiar las actividades realizadas por la compañía Transmovilisar 
S.A.S, se puedo visualizar la necesidad de cambio en la estructura interna, la cual 
tuvo que ser modificada para cumplir con los requerimientos exigidos por la norma 
ISO 9000: 2008.  De allí surgió la idea de fortalecer las áreas más vulnerables de 
la empresa, y motivar la mejora continua, a través de la implementación de un 
nuevo sistema de gestión de calidad. Este cambio organizacional demandó una  
elevada participación de todo el recurso humano, quienes fueron los agentes del 
cambio y pieza fundamental para  el éxito del proyecto.   
 
La generación de macros en Excel por medio de hipervínculos facilita el 
almacenamiento de formatos y generación de estos mismos, consulta de 
indicadores, con la facilidad para su edición, actualización. Esta herramienta 
permite un aprendizaje más didáctico para la implementación del sistema, junto a 
una asesoría y acompañamiento por parte de los autores de este documento, 
generando la confianza del trabajador en su nuevo entorno. 
 
El proceso de adaptación es complejo y por ende los cambios deben ser 
paulatinos. Toda  la organización debe estar involucrada en dicho proceso y es 
prudente dedicar el tiempo necesario a cada empleado hasta que comprenda la 
nueva dinámica. Deben esclarecerse todos los procesos que afectan a la empresa 
y construir los documentos relacionados con cada uno de ellos.  Posteriormente 
los formatos deben ser compartidos dentro de la compañía, con el fin de llevar un 
control que a largo plazo facilite la identificación de falencias y en consecuencia, 




















1. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 
  
 
1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA 
 
El transporte de carga por carretera, sin lugar a duda, es uno de los pilares 
fundamentales de la economía en nuestro país ya que tiene como objetivo colocar 
los productos en nuestro territorio para el correcto funcionamiento de los demás 
sectores económicos. En Colombia desafortunadamente la actividad 
transportadora, por tradición, ha mantenido altos índices de informalidad que han 
llevado a que se catalogue al gremio en general como “incumplidos”, 
“irresponsables” y “poco ordenados”. Hoy en día el cabalgante desarrollo 
económico y las políticas de apertura económica han generado nuevas exigencias 
al gremio que obligan a los empresarios a adaptarse al nuevo entorno competitivo, 
razón por la cual muchos de ellos han tenido que suspender sus actividades y 
retirarse del negocio siendo absorbidos por empresas que cuentan con la 
envergadura e infraestructura adecuada para competir en el desarrollo de la 
actividad, esto demuestra claramente que en este sector impera la ley de 
supervivencia. Debido a lo anterior aquellas organizaciones que han optado por 
mantenerse en el mercado han sido obligadas a generar cambios estratégicos e 
implementar sistemas de gestión de calidad que bajo la norma ISO 9001:2008 
permitan estandarizar, controlar y gestionar de manera adecuada sus procesos en 
busca de un mejoramiento continuo y la satisfacción total del cliente. 
 
Por su parte, Transmovilisar S.A.S, una compañía constituida en el año 2006, 
dedicada al transporte terrestre de vehículos a nivel nacional y cuyo principio 
fundamental es brindar un servicio de calidad a sus clientes, a pesar de llevar 
apenas 7 años en el mercado aproximadamente ha logrado surgir en el mercado 
transportador, sin embargo ha dejado al descubierto algunos inconvenientes que 
han comprometido la atención a los requerimientos de clientes tanto externos 
como internos. Entre los problemas que se presentan en la empresa se destacan 
reclamos, demoras en entrega de la mercancía, errores en referencia de carga y 
entregas no conformes destacándose este último por comprometer el 5% de los 
ingresos de la empresa cifra que asciende a los 260 millones de pesos 
aproximadamente. 
 
1.1.1 Formulación del problema.    ¿Mediante cual herramienta de gestión  
Transmovilisar S.A.S puede minimizar las entregas no conformes en su proceso 
 
1.1.2 Titulo.    “Desarrollo del sistema de gestión de calidad de la empresa 
Transmovilisar S.A.S bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2008 buscando 




1.1.3 Solución propuesta.       Con el desarrollo del sistema de gestión de calidad 
se pretende generar un impacto desde el interior de la compañía de manera que 
mediante la adaptación de nuevas conductas y una cultura con un enfoque hacia 
la calidad en cada integrante de la empresa Transmovilisar reduzca 
considerablemente los recursos que destina a reparación e indemnización de la 
mercancía de sus clientes producto de la avería de la misma o del retardo en la 
entrega, introduciendo el concepto de calidad a  cada una de las tareas 
administrativas y operativas que se desarrollan al interior de cualquier 
organización por pequeña que esta sea. Lo anterior trasciende de manera directa 
en la imagen de Transmovilisar en el sector transportador satisfaciendo la 
constante presión que generan sus propios clientes al contar con procesos de 
excelente calidad que comprometen de manera directa el desempeño de sus 
proveedores. Así mismo, la eminente necesidad de las empresas del sector por 
competir ante los elevados costos de operación producto delas alzas 
indiscriminadas de los combustibles y la aceleración que sufren las ventas de 
vehículos importados debido a la baja de los aranceles, son aspectos que 
mediante la implementación del SGC Transmovilisar puede gestionar de manera 




1.2.1 Objetivo general. Desarrollar la documentación del sistema de gestión de 
calidad de la empresa Transmovilisar S.A.S bajo los lineamientos de la norma ISO 
9001:2008 buscando la estandarización de los procesos.  
 
1.2.1 Objetivos específicos. 
 
 
 Realizar un diagnóstico inicial para conocer la situación actual de la 
compañía frente a la norma ISO 9001:2008 mediante instrumentos de 
diagnóstico. 
 
 Elaborar la documentación del sistema de gestión de calidad bajo los 
requerimientos de la norma ISO 9001:2008 para la normalización de la 
empresa. 
 
 Diseñar un sistema de control por indicadores de gestión, que permita 
mediante control estadístico de la calidad, mejorar los procesos de la 
empresa. 
 
 Efectuar una auditoría interna de calidad conforme en la norma ISO 
19011:2011 para determinar  la eficacia y eficiencia del sistema de 




 Establecer mediante el uso de herramientas de análisis financiero y 
creación de escenarios la viabilidad y oportunidad del presente proyecto. 
 
1.3 DELIMITACION DEL PROYECTO 
 
Inicialmente se realizó un diagnóstico de la empresa para tener un punto de 
partida claro, posteriormente, se ejecutó  una comparación con los requisitos 
exigidos por la norma técnica ISO 9001: 2008, con el fin de establecer que faltaba 
y qué tipo de documentación era necesaria para diseñar y obtener la certificación 
en TRANSMOVILISAR S.A.S. Para finalizar se debe realizar la documentación 
requerida y se sensibilizo al personal en todos sus niveles jerárquicos sobre el 
sistema de gestión de calidad adoptado y sobre los beneficios que produce 
ejecutar la norma en la organización. 
 
 
1.4 MARCO METODOLÓGICO 
 
1.4.1 Tipo de investigación.    En primer lugar, se realizó una investigación del 
comportamiento interno de la organización, que esclareció el escenario base para 
la construcción del sistema de gestión de calidad.  Como se mencionó 
anteriormente, durante el desarrollo del proyecto se empleó una investigación de 
carácter cualitativo donde se indagó sobre aspectos que influyen en el desempeño 
de la organización; como por ejemplo: la satisfacción del cliente y la calidad del 
servicio prestado.  Igualmente, fue una investigación de carácter cuantitativo y 
descriptivo pues se recolectaron datos estadísticos necesarios para la creación de 
los indicadores de gestión, y se consultaron fuentes de información secundaria 
como libros, y material científico.  
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1.4.2 Cuadro metodológico. 
 
 




TECNICAS DE RECOLECCION DE 
DATOS 
Realizar un diagnóstico 
inicial para conocer la 
situación actual de la 
compañía frente a la 
norma ISO 9001:2008 
mediante instrumentos de 
diagnóstico. 
 
Realización de una 
encuesta en la gerencia 
donde se indaga acerca del 
conocimiento de la norma 
ISO 9001:2008 
Se reunirá a todo el personal tanto 
de la alta gerencia, como el nivel 
táctico y operativo para efectuar la 





Realización de un cuadro 
comparativo sobre la 
situación actual de la 
empresa y los 
requerimientos de la norma. 
Se revisara los ítems requeridos por 
la ISO 9001:2008, y comparar con la 
situación actual de 
TRANSMOVILISAR S.A.S. 






sistema de gestión de 
calidad bajo los 
requerimientos de la 
norma ISO 9001:2008 




Identificación  los 
documentos actuales que 
establece la norma con 
respecto a la necesidad de 
la organización. 
Desarrollar los formatos necesarios 
para el sistema de gestión de 
calidad. 
Creación de formatos: 
 
Listado maestro de documentos internos 
Manual de calidad 
Objetivos y política de calidad. 
Matriz de comunicación 


















Determinar con la gerencia los 
indicadores más acordes al sistema 
y que se ajusten a la norma. 
 
Levantamiento de los indicadores de 
gestión mediante formato de 
construcción. 
 
Elaboración ficha técnica por cada 
indicador, identificando frecuencia 
de medición, forma de medir, 
 








Diseñar un sistema de 
control por indicadores de 
gestión, que permita 
mediante control 
estadístico de la calidad, 





responsable, tipo de indicador, 
umbral de gestión, etc. 
 









Los responsables de los procesos y 
de los objetivos de calidad  deben 
entregar los resultados de los 
indicadores en el Formato 
Recolección de Información de 
Indicadores. 
 
Formato de recolección de información. 
Datos estadísticos 
Informes de gestión. 
Acciones a tomar. 
 
- De la evaluación de los indicadores 
se deben tomar decisiones de 
mejoramiento, ya sea porque un 
indicador está a punto de salirse del 
rango de gestión (acción 
preventiva),  porque ya se salió 
(acción correctiva). 
Evaluación de los indicadores, revisión y 




Efectuar una auditoría 
interna de calidad 
conforme en la norma ISO 
19011:2011 para 
determinar  la eficacia y 
eficiencia del sistema de 
gestión de calidad 
contribuyendo a la mejora 
continua del sistema. 
 
Establecimiento los 
lineamientos específicos y 
las instrucciones para 
programar, planificar, 
implementar y ejecutar las 
Auditorías Internas de 
Calidad en la organización 
con el objeto de  verificar si 
las actividades y resultados 
relacionados con la 
Calidad, 
Este procedimiento aplica para 
Auditorías Internas, es decir, cuando 
se efectúan Auditorias dentro de la 
misma organización y bajo el control 
directo de la misma empresa o 
cuando se planea la Auditoria para 
verificar la implementación del 




Formato “Lista de Chequeo”.  
Formato “Recolección de Información”. 
Formato “Reporte de No Conformidades”. 




Establecer mediante el 
uso de herramientas de 
análisis financiero y 
creación de escenarios la 
viabilidad y oportunidad 
del presente proyecto. 
 
Estimación de costos  
Establecer los costos de operación 
de los vehículos a partir de 
información histórica, discriminando 
el rubro del costo y estimando 
proporciones sobre las utilidades 
con el fin de evidenciar el impacto 
de costos generados a causa de 




Recolección de información histórica a 
partir de archivos contables, listado de 








Elaborar el presupuesto de sistema 
de gestión de calidad discriminando 
los conceptos de cada costo. 
Establecer además otras 
inversiones en el futuro como el 
mantenimiento de sistema y durante 
la operación. 
 
Elaboración de presupuestos. 
Análisis financiero 
Establecer la rentabilidad del 
proyecto y su relación costo 
beneficio teniendo en cuenta la 
reducción de costos que 
representaría la implementación del 
mismo en términos de producto no 
conforme y prestigio del nombre de 
la empresa.  
Construcción de flujos de caja, 
establecimiento herramientas de análisis 
financiero como la relación costo beneficio 






1.4.3 Recurso y presupuesto. 
 
1.4.3.1 Físicos. Para la realización del proyecto se tuvo en cuenta: 
 
Accesorios de oficina. 
Equipos de cómputo 
Cámara fotográfica 
Instalaciones de la compañía 
 
1.4.3.1 Humanos e institucionales. Personal administrativo de la empresa 
dispuesto siempre a colaborar y comprometido con el proyecto. 
 
Recursos institucionales como el apoyo por parte de la cámara de comercio con 
su programa “tutor" que brinda los pasos y da seguimiento al proceso de 
desarrollo e implementación del sistema de gestión de calidad.   
 
1.4.3.3 Presupuesto. A continuación se muestra en la tabla el consolidado del 
presupuesto del proyecto. 
 
Tabla 2. Presupuesto 









Gasolina Transporte 10 Galones 8,550/Gal 855,000 Propia 





























interno y asignación 
de tutor de 
acompañamiento 
1 3.500.000 3.500.000 Empresa 
Consultoría 
Honorarios de 
Psicólogo laboral en 
acompañamiento 
durante elaboración 
perfiles de cargo. 
36 horas 30.000 / hora 1.080.000 Empresa 
Otros 
Material para ejecución de charlas de sensibilización y 
capacitación y otros imprevistos 
800.000 Empresa 





1.4.4 Cronograma de actividades. 
 






1.5 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
 
Transmovilisar S.A.S es una compañía que se rige según resolución  No.0205 del 
21 de Agosto del año 2007 emitida por el Ministerio de Transporte. Dicha entidad 
autorizó de forma indefinida la prestación de este servicio.  
 
La compañía se constituyó mediante escritura pública No.10308 de la notaria 71 
de Bogotá, bajo el registro No 7606 del libro 9, con fecha: 13 de Julio de 2007. 
Actualmente en la legislación Colombiana no existe alguna ley que obligue a las 
organizaciones privadas a tener un Sistema de Gestión de Calidad implementado.  
No obstante, las empresas actualmente son conscientes de la necesidad de 
mejorar la calidad de sus productos y en consecuencia su posicionamiento en el 
mercado. Al otorgarles a sus clientes una alta calidad en los productos, éstos 
perciben un servicio más confiable y por ende de mayor valor.  
 
El Sistema de Gestión de Calidad está regido por las siguientes normas 
internacionales:  
 
La norma ISO 9000:2005: proporciona los fundamentales y el vocabulario usado 
en la familia entera del ISO 9000. Fija la etapa o la comprensión de los elementos 
básicos de la gestión de calidad según lo descrito en los estándares de ISO. El 
ISO 9000 presenta a sus usuarios los ocho principios de gestión de calidad así 
como el proceso adecuado para alcanzar la mejora continua. 
 
La norma ISO 9001:2008: especifica los requisitos de un sistema de gestión de 
calidad, estos se pueden encontrar en el numeral 4.0. Requisitos del Sistema, el 
cual Indica todas las exigencias de la norma, para establecer, documentar, 
implementar y mantener un sistema de gestión de calidad. En el numeral 5.0. 
Llamado Responsabilidad de la Dirección,  determina que la alta dirección debe 
mostrar su compromiso con el sistema de gestión de calidad. En el Numeral 6.0. 
Gestión de Recursos, se esclarecen los recursos que requiere la institución, entre 
ellos: el recurso humano y la infraestructura.  
 
Numera 7.0. Llamado realización del producto, indica que se debe dar 
cumplimiento a las necesidades del cliente, pues el servicio debe ser planeado y 
ejecutado acorde a los requerimientos del mismo. Es la única sección que permite 
exclusiones. Por último, el numeral 8.0., medición, análisis y mejora,  explica la 
importancia de realizar  la medición y el análisis para establecer las mejoras a 
realizar. Pues de ésta manera se podría demostrar la rigurosidad del proceso de 
calidad, las normas y de la organización; garantizando la eficacia del sistema.  
 
A través del seguimiento y cumplimiento  del servicio desde su inicio hasta su fin, 
demuestra la capacidad de proporcionar un producto de alta calidad, que cumple 
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con la norma y los requerimientos del cliente, posicionando a la empresa en un 
mejor ranking.  
 
La norma ISO 9004:2009: se utiliza para extender las ventajas obtenidas de ISO 
9001 a todas las áreas de la empresa a las cuales aplique, según la actividad que 
desarrolle. Las partes interesadas incluyen sus empleados, dueños, proveedores y 
socios.  
 
El 19011:2002 del ISO trata temas de auditoría de los sistemas de gestión de 
calidad y  los sistemas de gestión ambientales. Proporciona la dirección en los 
programas de auditoría, la conducta de auditorías internas o externas, y la 
información sobre capacidad y sociedad del interventor en general.  
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
1.6.1 Descripción de la empresa. Transmovilisar S.A.S es un Compañía 
Especializada en el Transporte de Vehículos terminados a nivel nacional que tiene 
como objetivo empresarial destacarse en el mercado transportador por la calidad 
de su servicio y su alto grado de compromiso con el cliente. 
La compañía cuenta con personal idóneo y calificado para realizar de forma 
correcta, eficiente y responsable las labores asignadas, además de contar con un 
grupo logístico especializado dispuesto a generar las soluciones más eficientes y 
económicas. Cuenta además con una flota propia de 20 vehículos propios y 
realiza actividades de subcontratación con terceros aumentando su capacidad de 
oferta de servicio.  
 
En la actualidad, luego de 7 años de experiencia en el mercado, la compañía ha 
decidido estandarizar todos sus procesos e institucionalizar una política basada en 
la calidad total, mejoramiento continuo y satisfacción total del cliente con miras a  
obtener la certificación de calidad ISO 9001:2008, lo cual le permitirá incursionar 
en nuevos mercados de mayor envergadura y ampliar su participación en el 
mercado. 
 
TRANSMOVILISAR, es una organización dirigida al cliente y a satisfacer sus 
expectativas y necesidades, a mantener un contacto directo y permanente con él, 
para contribuir a la satisfacción de sus requerimientos y contribuir a la gestión de 
los riesgos en toda nuestra cadena de suministros. 
La compañía fue fundada el 19 de Diciembre de 2006, para suministrar y atender 
la demanda de Transporte de vehículos terminados, con agencia ubicada en  
Buenaventura y con la oficina principal en la ciudad de Bogotá. 
Su actividad la desarrolla cumpliendo con los requisitos legales exigidos para 
operar como empresa de servicio público de transporte terrestre automotor de 
carga. Según Resolución No.0205 del 21 de Agosto del año 2007 emitida por el 
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Ministerio de Transporte donde se nos autorizó y habilito en forma indefinida para 
la prestación de este servicio.  
 
1.6.1.1 Antecedentes. Se constituyó mediante escritura pública No.10308 de la 
notaria 71 de Bogotá bajo el registro No 7606 del libro 9 con fecha 13 de Julio de 
2007. Sus ventajas competitivas están basadas en la experiencia operacional de 
los socios, el desarrollo sostenible tanto de su personal como de sus proveedores, 
el uso integral y eficiente de los recursos y la aplicación de mecanismos de mejora 
permanente. 
 
En Julio de 2013  se estableció por parte de los socios y la gerencia general de 
TRANSMOVILISAR S.A.S implementar un sistema integrado de gestión, que 
permitiera garantizar la permanencia en el mercado de la organización y su mejora 
continua. Esta mejora debe darse en áreas como la satisfacción al cliente y la 
seguridad dentro de la cadena de suministro. De cumplirse dicha premisa asegura 
la satisfacción del cliente, proveedores y partes interesadas; proporcionando un 
mejor panorama de crecimiento. 
 
1.6.1.2 Misión. TRANSMOVILISAR S.A.S  es un compañía dedicada al transporte 
de vehículos terrestre a nivel nacional que se constituyó para brindar servicio de 
calidad a sus clientes buscando satisfacer sus necesidades, minimizando los 
riesgos en la cadena de suministro, pendientes del desarrollo profesional y 
personal de sus colaboradores y  comprometidos con el medio ambiente. 
 
1.6.1.3 Visión. TRASNSMOVILISAR S.A.S se ve proyecta a 10 años como una 
compañía consolidada y posicionada en el mercado de transporte terrestre de 




1.6.1.4 Valores. La empresa tiene varios conceptos organizacionales que son 
inculcados al personal. 
 
CALIDAD: Realizamos  cada actividad con excelencia desde la primera vez. 
 
COMPROMISO: Somos leales con la organización. involucrados con el progreso 
como individuos y la responsabilidad con nuestros clientes. 
 
EFICIENCIA: Cumplimos con nuestro objeto social, controlando nuestros procesos 
a fin de optimizar cada recurso. 
 
TRABAJO EN EQUIPO: compartimos una sola identidad y nos comportamos 




ENFOQUE AL CLIENTE: Nuestro cliente selecto es la máxima autoridad,  
ofreciendo soluciones más  rápidas y eficaces en la prestación del servicio. 
 
CONFIDENCIALIDAD: Nuestros clientes cuentan con absoluta confidencialidad en 









1.6.1.5 Líneas de servicio. TRANSMOVILISAR S.A.S presta servicio de transporte 
de vehículos terminados con flota adecuada para tal fin, conductores  competentes 
para la realización de esta actividad, capacitados en minimizar riesgos y la 
satisfacción de los clientes a los cuales les prestamos servicios  
 
Sus principales servicios incluyen: 
 
 Transporte urbano de vehículos livianos en niñera. 
 Transporte intermunicipal de vehículos livianos en niñera 




1.6.1.6 Localización de la empresa. Transmovilisar S.A.S. Es una compañía 
localizada en Bogotá, Bogotá, D.C., Colombia, ubicada en la localidad de 
Kennedy, Barrio: Santa Catalina; dirección: Calle 8b No 82ª – 28 - Piso 2, 
Teléfono: 4121522; Pagina Web: en construcción. 
 
Figura 3. Mapa de localización de Transmovilisar S.A.S.  
 
Fuente: Información obtenida por Google Maps. Fecha de Consulta: lunes 4 de marzo de 2.014. 
 
 
1.7 MARCO TEÓRICO 
 
 
La historia de los sistemas de SGC y de los estándares asociados ha significado 
que hasta hace poco tiempo había un considerable énfasis en la documentación. 
Aunque sea acertado en muchos la producción y los ambientes de la línea de 
montaje, muchas otras organizaciones encontraran el énfasis en la documentación 
detraída de lo que intentaba alcanzar el SGC. Es muy fácil concentrar 
simplemente en el detalle del proceso de la documentación.  
 
Sin embargo, El SGC moderno es mucho más que esto. Es un principal 
contribuyente a ayudar un foco de la organización en sus metas, un mejor servicio 
a los usuarios internos y a los clientes, reducción de los desperdicios y 
continuación, ayudando al personal en todas las áreas “mejora continua”. Esto ha 
sido reconocido por el cuerpo de estándares de ISO, y los objetivos se reflejan en 




Ciclo P.H.V.A. 1 
El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” fue desarrollado inicialmente en la 
década de 1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W. Edwards 
Deming. Por esa razón es frecuentemente conocido como “Ciclo de Deming”.  
El concepto de PHVA es algo que está presente en todas las áreas de nuestra 
vida profesional y personal, y se utiliza continuamente, tanto formalmente como de 
manera informal, consciente o subconscientemente, en todo lo que hacemos.  
Cada actividad, no importa lo simple o compleja que sea, se enmarca en este ciclo 
interminable:  
 
Figura 4. Ciclo PHVA 
 
Fuente: ISO/TC 176/SC 2/N 544R 
 
 
Dentro del contexto de un sistema de gestión de la calidad, el PHVA es un ciclo 
dinámico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organización, y en 
el sistema de procesos como un todo. Está íntimamente asociado con la 
planificación, implementación, control y mejora continua, tanto en la realización del 
producto como en otros procesos del sistema de gestión de la calidad.  
 
 
El mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden 
lograrse aplicando el concepto de PHVA en todos los niveles dentro de la 
organización. Esto aplica por igual a los procesos estratégicos de alto nivel, tales 
como la planificación de los sistemas de gestión de la calidad o la revisión por la 
dirección, y a las actividades operacionales simples llevadas a cabo como una 
parte de los procesos de realización del producto.  
 
                                            
 
1
 Tomado del documento “ISO/TC 176/SC 2/N 544R, Orientación Acerca del Enfoque Basado en  
Procesos para los Sistemas de Gestión de la Calidad”   
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Planear (P): Consiste en: Establecer metas para los indicadores de resultado y 
establecer la manera (el camino, el método) para alcanzar las metas propuestas.  
 
Hacer (H): Ejecución de las tareas exactamente de la forma prevista en el plan y 
en la recolección de datos para la verificación del proceso. En esta etapa es 
esencial el entrenamiento en el trabajo resultante de la fase de planeamiento.  
 
Verificar (V): Tomando como base los datos recolectados durante la ejecución, se 
compara el resultado obtenido con la meta planificada.  
 
Actuar (A): Esta es la etapa en la cual el usuario detectó desvíos y actuará de 
modo que el problema no se repita nunca más. 
 
Sistema de Gestión de Calidad: 
 
Desde su origen en 1987, Las normas ISO han sufrido modificaciones, primero en 
1994 y luego en 2000, siendo esta última la modificación la que produce los 
mayores cambios. Recientemente, en 2008, otra versión de los requisitos de las 
normas ISO se ha desarrollado. 
Actualmente, el proceso de ejecutar  un sistema de gestión de la calidad se basa 
en el ISO, los estándares. La familia de las ISO 9000 de estándares 
internacionales y de instrucciones de la gestión de calidad ha ganado una 
reputación global como base para establecer los sistemas de gestión eficaces y 
eficientes de la calidad. Según el International Organization for Standardization 
ISO 9000 la familia tiene la estructura siguiente:  
 
Principios de gestión de la calidad2: 
 
 
Para guiar a la compañía en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle 
en forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito implementando y 
manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado para mejorar 
continuamente su desempeño mediante la consideración de las necesidades de 
todas las partes interesadas.  
Para la implementación del sistema  de gestión de la calidad que se van a utilizar 
por la alta dirección con el fin de conducir con la organización hacia una mejora en 





                                            
 
2
 Tomado del documento de estudio: “Principios de la Calidad” del curso ISO 9001:2008 – Modulo  
1: “Fundamentación de un Sistema de Calidad”. Sena Virtual.   
 32 
 
Principio 1 – Enfoque al cliente 3 
La empresa depende de sus clientes y por lo tanto es su deber comprender las 
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los 
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.  
 
Principio 2 – Liderazgo  
La alta gerencia debe estar comprometida y enfocar a su personal en establecer la 
unidad de propósito y la orientación de la organización. Se debe crear y mantener 
un ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente 
en el logro de los objetivos de la organización.  
 
Principio 3 – Participación del personal  
El interés del personal en todos los niveles, es la esencia de una buena 
implementación y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas 
para el beneficio de la empresa.  
 
Principio 4 – Enfoque basado en procesos.  
Para conseguir un resultado deseado, se alcanza más eficientemente cuando las 
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.  
 
Principio 5 – enfoque de sistemas para la gestión.  
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, 
contribuye a la eficacia y eficiencia de la  organización en el logro de sus objetivos.  
 
Principio 6 – mejora continua  
La mejora continua del desempeño global de la compañía es un deber y un 
objetivo permanente.  
 
Principio 7 – Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.  
Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información.  
 
Principio 8 – Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.  
Transmovilisar y sus proveedores son interdependientes y una relación 
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.  
 
Para establecer los parámetros de una organización eficiente se puede 
caracterizar por:  
 
Concientizar las necesidades de clientes y de terceros (ej. proveedores, sociedad, 
personal);  
 
                                            
 
3
 Tomado del documento de estudio: “Principios de la Calidad” del curso ISO 9001:2008 – Modulo  
1: “Fundamentación de un Sistema de Calidad”. Sena Virtual.   
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Comprometer para la mejora de productos y servicios;  
Desarrollar capacidades del personal y programas de entrenamiento que cubren 
las necesidades de la organización;  
 
Diseñar los procesos para identificar y reducir desperdicios o salidas;  
Documentar de forma completa, actual, clara y relevante.  
 
Para que el sistema de gestión  de la calidad (SGC) tenga ventajas hay que 
implementar y certificar y no un SGC no formal. Generalmente, hay que involucrar 
el personal de cómo el sistema trabaja, recuperarse de operaciones fallidas y 
cómo limitar el sistema “mejora en el camino”. Los problemas de la satisfacción del 
cliente, de los reproceso y del porque se ocultan dentro de los procesos 
existentes, si no hay monitores o estándares son difíciles de identificar estas 
falencias. Tales problemas pueden ser más atrincherados cuando no el incentivo 
es poco para mostrar eficacias o para mejorar servicio.  
 
Un sistema de gestión de la calidad en sí mismo no solucionará los problemas de 
la organización. Pero aumenta perceptiblemente las ocasiones de identificar, 
eliminar las fallas en los procesos,  por lo tanto, mejorar procesos y la información 
en la compañía.  
 
Un sistema de gestión de calidad se puede considerar como un sistema complejo 
que consiste en  involucrar todas las partes y componentes de una organización 
que se ocupa de la calidad de procesos y de productos. Un SGC se puede definir 
como la estructura, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los 
recursos de manejo de la gestión de ejecutar los principios y las líneas de acción 
necesarios para alcanzar los objetivos de calidad de una organización.  
 
La definición de SGC se está desarrollando en una definición de la gestión 
adecuada. No es una adición de la organización. Es una parte integral de su 
gestión y producción.  
 
Un buen SGC en sí mismo no hace una organización más rentable, eficiente o 
enfocada al cliente, sino que dará a una organización la capacidad de hacer 
cualquier cosa mucho mejor y de la producción a las ventas.  
 
Los objetivos del SGC 4:  
 
Enfoque al cliente: activamente repaso de necesidades del cliente con diálogo; 
haciendo a clientes enterados de nuevos productos y de servicios;  
 
                                            
 
4
 Tomado del documento de estudio “Gestión de la Calidad” del curso ISO 9001:2008 – Modulo 1 :  
“Fundamentación de un Sistema de Gestión de Calidad”. Sena Virtual    
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Asegurar la organización es consciente de necesidades del cliente; acción 
correctiva cuando el servicio no puede resolver expectativas.  
 
Mejora continua de productos, de servicios, del ambiente de trabajo, del desarrollo 
de personal, y de los procesos de la gestión y de producción.  
 
Desperdicios reducidos en trabajo repetido o correctivo perdido de los productos, y 
procesos innecesarios.  
 
Los componentes principales son:  
 
El compromiso activo y positivo de la administración superior.  
 
Buena comunicación bidireccional en la organización que anima una cultura de la 
iniciativa y de la mejora.  
 
Sistemas de vigilancia simple, eficiente que permiten a todos los niveles de 
gestión identificar embotellamientos y la basura.  
 
El desarrollo de personal que proporciona el nivel correcto de capacidad para cada 
trabajo, y provee del personal oportunidades de progresar. 
 
Documentación que apoya el proceso.  
 
Las ventajas del SGC se indican:  
 
Satisfacción del cliente mejorada;  
 
Calidad mejorada de productos y de servicios;  
 
La satisfacción y el más compromiso de los trabajadores con la organización;  
 
Una mejor gestión y una organización más eficaz;  
 
Mejora en las relaciones con los proveedores;  
 










Además de estas ventajas directas, hay también varias ventajas indirectas a 
identificar, que dan oportunidades:  
 
revisar las metas de negocio, y evaluar como esta de bien la organización y 
resolviendo esas metas;  
 
identificar los procesos que son innecesarios o ineficaces, y depurarlos o 
mejorarlos;  
 
Revisar la estructura de organización, aclarando responsabilidades directivas;  
 
Mejorar la comunicación interna, las interfaces del negocio y de proceso;  
 
Mejorar la moral del personal identificando la importancia de su salida al negocio, 
e implicándolos en el comentario y la mejora de su trabajo.  
 
Estas ventajas y oportunidades se aplican a cualquier proceso.  
 
SGC e ISO 9000:20085: 
 
El estándar del ISO 9000 proporciona la guía completa en los principios, el 
alcance,  la puesta en práctica del SGC con éxito  y realización de la auditoría 
interna para seguir el proceso integro. La certificación IS0 9000 lleva al comentario 
formal y la aprobación del SGC por un ente exterior, lo que es más importante, el 
cuerpo de certificación revisará el SGC cada seis meses.  
Los cuerpos de certificación que satisfacen los criterios del sistema de la 
acreditación debido a que se acreditan; los criterios relevantes, este comentario 
independiente es muy útil para identificar tempranamente problemas potenciales, 
ofreciendo un incentivo para mantener el SGC actual y relevante. 
  
Sistema de gestión de la calidad6 
 
El sistema de gestión de la calidad es aquella parte del sistema de gestión de la 
organización enfocada en el logro de resultados, en relación con los objetivos de 
la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes 
interesadas, según corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros 
objetivos de la organización, tales como aquellos relacionados con el crecimiento, 
los recursos financieros, la rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y salud 
ocupacional.  
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 Tomado del documento de estudio “Gestión de la Calidad” del curso ISO 9001:2008 – Modulo 1 :  









Un sistema de gestión de la calidad es el conjunto de normas interrelacionadas de 
una organización por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la 
misma, en la búsqueda de la mejora continua. Entre dichos elementos, los 
principales son:  
 
Estructura de la organización: responde al organigrama de los sistemas de la 
empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestión. En ocasiones 
este organigrama de sistemas no corresponde al organigrama tradicional de una 
empresa.  
 
Estructura de responsabilidades: implica a personas y departamentos. La forma 
más sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad, es mediante un cuadro 
de doble entrada, donde mediante un eje se sitúan los diferentes departamentos y 
en el otro, las diversas funciones de la calidad.  
 
Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalladas para 
controlar las acciones de la organización.  
 
Procesos: responden a la sucesión completa de operaciones dirigidos a la 
consecución de un objetivo específico.  
 
Recursos: no solamente económicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo, deben 
estar definidos de forma estable y circunstancial.  
 
Estos cinco apartados no siempre están definidos ni son claros en una empresa.  
 
Las diferentes partes del sistema de gestión de una organización pueden 
integrarse conjuntamente con el sistema de gestión de la calidad, dentro de un 
sistema de gestión único, utilizando elementos comunes. 
 
Esto puede facilitar la planificación, la asignación de recursos, el establecimiento 
de objetivos complementarios y la evaluación de la eficacia global de la 
organización.  
 
El sistema de gestión de la organización puede evaluarse comparándolo con los 
requisitos del sistema de gestión de la organización. 
 
El sistema de gestión puede así mismo auditarse contra los requisitos de Normas 
Internacionales tales como  




Aumentar a corto plazo los costos de producción durante el entrenamiento y la 
puesta en práctica del SGC;  
 
Desmotivación del personal debido a la nueva metodología, ej. Resistencia al 
cambio y riesgo percibido de la “exposición”;  
Otro sistema de reglas y de papeles sin resultados reales, ej. Documentos que 
reflejan situaciones que no están sucediendo;  
 
Ninguna mejora del nivel de calidad en el producto final ej. Esfuerzo burocrático 
adicional sin aumento.  
 
Los riesgos de ejecutar y de mantener de SGC son bien sabidos ahora. Aunque 
no puedan ser eliminados necesariamente pueden ser manejados, y su impacto 
ser reducidos.  
 
Hay que considerar que se está viendo con mayor claridad los modelos orientados 
a los sistemas de gestión de calidad ISO 9000 las normas internacionales que 
promueven los procesos de reorganización en términos de satisfacer las 
necesidades del cliente , sino también a otras partes interesadas, a fin de 
garantizar el propio desarrollo empresarial sostenible. 
 
De acuerdo con la Organización Internacional de Normalización, las 
organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto, deben entender la 
necesidad actual y futura, van a cumplir con estos requisitos, velando al mismo 
tiempo superar las expectativas de los clientes. Por otro lado, hace hincapié en 
que “el éxito de una organización se basa en la satisfacción de las necesidades y 
expectativas actuales y futuras de clientes actuales y potenciales y de los usuarios 
finales, y la consideración de otros grupos de interés”. Para la organización que 
quiere apostar un éxito duradero en el mercado no solo es obtener el certificado, 
sino la habilidad de proponer objetivos y para analizar sus resultados para mejorar 
su desempeño.  
 
Las razones para la búsqueda de ISO 9001:20087 en la compañía se compone de 
tres partes. Primero, puede ser accionado por un pedido del cliente para cumplir 
con su control interno de calidad y sistemas de garantía de calidad de los 
proveedores / fabricantes. En segundo lugar, puede ser impulsado por la empresa 
adoptar como medio o ruta a aumentar el hogar y en el extranjero cuota de 
mercado en el que la certificación ISO tiene un valor que es algo transferible a la 
calidad del producto, tercer lugar, puede ser visto como un medio para mejorar los 
procesos internos y calidad del producto o servicio. 
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 Tomado del documento de estudio “Gestión de la Calidad” del curso ISO 9001:2008 – Modulo 1 :  








La definición de un problema es considerada universalmente como el paso inicial 
de cualquier actividad para solucionar problemas o mejorar continuamente.  
 
Si un problema puede definirse claramente y con suficientes detalles, las causas y 
las soluciones empiezan a ser evidentes.  
 
Un “CheckList” puede ser una herramienta útil para ayudar a definir un problema y 
organizar ideas. 
 
El “CheckList” para la definición de problemas se utiliza para identificar 
información específica que se requiere para completar la descripción de un 




a) Diligenciar claramente el “CheckList” para la definición de problemas. 
 
b) Una se tenga la suficiente información, se puede responder las preguntas 
en la hoja para la definición de problemas. 
 
c) Redactar y acordar una descripción efectiva del problema. Una descripción 




Específica: que explique exactamente qué está mal y distinga la deficiencia de 
otros problemas en la organización.  
 
Observable: que describa la evidencia visible del problema.  
 
Medible: que indique el alcance del problema en términos cuantificables.  
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Se puede resolver dentro de la esfera de influencia del equipo. 
 









Figura 5. Formato CheckList 
 
Fuente: TRAZABILIDAD DFI MX. CheckList. [En línea].  


















Diagrama de Pareto9: 
 
El Principio de Pareto afirma que en todo grupo de elementos o factores que 
contribuyen a un mismo efecto, unos pocos son responsables de la mayor parte 
de dicho efecto. 
 
El Análisis de Pareto es una comparación cuantitativa y ordenada de elementos o 
factores según su contribución a un determinado efecto, El objetivo de esta 
comparación es clasificar dichos elementos o factores en dos categorías: Las 
"Pocas Vitales" (los elementos muy importantes en su contribución) y los "Muchos 




Paso 1: Preparación de los datos 
 
Como en todas las herramientas de análisis de datos, el primer paso consiste en 
recoger los datos correctos o asegurarse de que los existentes lo son. 
Para la construcción de un Diagrama de Pareto son necesarios: 
a) Un efecto cuantificado y medible sobre el que se quiere priorizar (Costes, 
tiempo, número de errores o defectos, porcentaje de clientes, etc.). 
b) Una lista completa de elementos o factores que contribuyen a dicho efecto 
(tipos de fallos o errores, pasos de un proceso, tipos de problemas, productos, 
servicios, etc.). 
 
Paso 2: Cálculo de las contribuciones parciales y totales. Ordenación de los 
elementos o factores incluidos en el análisis 
 
Para cada elemento contribuyente sobre el efecto, anotar su magnitud. Ordenar 
dichos elementos de mayor a menor, según la magnitud de su contribución. 
 
Paso 3: Calcular el porcentaje y el porcentaje acumulado, para cada elemento de 
la lista ordenada  
 
El porcentaje de la contribución de cada elemento se calcula: % = (magnitud de la 
contribución /magnitud del efecto total) x 100 
 
Paso 4: Trazar y rotular los ejes del Diagrama 
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 UNIVERSIDAD METROPOLITANA. Biblioteca. 
<http://www.suagm.edu/umet/biblioteca/Reserva_Profesores/alicia_gonzalez_educ_525/diagrama_





El eje vertical izquierdo representa la magnitud del efecto estudiado. Debe 
empezar en 0 e ir hasta el valor del efecto total. Rotularlo con el efecto, la unidad 
de medida y la escala. La escala debe ser consistente, es decir variar según 
intervalos constantes. Las escalas de gráficos que se compararán entre sí, deben 
ser idénticas (Nota: Prestar especial cuidado a las escalas automáticas de los 
gráficos por ordenador).  
 
El eje horizontal contiene los distintos elementos o factores que contribuyen al 
efecto. Dividirlo en tantas partes como factores existan y rotular su identificación 
de izquierda a derecha según el orden establecido en la Tabla de Pareto. El eje 
vertical derecho representa la magnitud de los porcentajes acumulados del efecto 
estudiado. 
 
Paso 5: Dibujar un Gráfico de Barras que representa el efecto de cada uno de los 
elementos contribuyentes 
 
La altura de cada barra es igual a la contribución de cada elemento tanto medida 
en magnitud por medio del eje vertical izquierdo, como en porcentaje por medio 
del eje vertical derecho. 
 
Paso 6: Trazar un Gráfico Lineal cuyos puntos representan el porcentaje 
acumulado de la Tabla de Pareto. 
 
Marcar los puntos del gráfico en la intersección de la prolongación del límite 
derecho de cada barra con la magnitud del porcentaje acumulado correspondiente 
al elemento representado en dicha barra. 
 
Tabla 3. Ejemplo datos Pareto. 










E 44 44 30 % 30 % 
B 39 83 27 % 57 % 
C 35 118 24 % 81 % 
F 12 130 8 % 89 % 
D 8 138 6 % 95 % 
A 3 141 2 % 97 % 
H 3 144 2 % 99 % 
I 2 146 1 % 100 % 















Cartas de Control (X-Rm) 10: 
(Mediciones individuales y rangos móviles) 
 
En muchas situaciones el tamaño de la muestra para monitorear el proceso es 
n=1; es decir la muestra consta de una unidad individual. Algunos ejemplos de 
estas situaciones son: 
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 Tomado de: UPVM Ingeniería Industrial. Biblioteca.  
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Numero de Errores 
Tipo de Error 




Las mediciones repetidas del proceso difieren únicamente por el error de 
laboratorio o de análisis, como en muchos procesos químicos. En otras palabras 
cuando la característica a medir es relativamente homogénea. 
 
El principal objetivo de este tipo de grafico es estimar la variabilidad debida a 
causas especiales cuando se presentan lecturas individuales que constituyen 
tendencias. Procedimiento para la construcción del gráfico. 
 
Paso 1: Colectar los datos 
 
Paso 2: Calcular el promedio de los datos.  
 




Paso 3: Calcular los rangos móviles. 
 





Paso 4: Calcular el promedio de los rangos móviles 
 
Fórmula 3. Promedio rangos móviles.  
 
Paso 5. Calcular los límites de control.  
 





Nota: Los valores de las constantes E2, D3 y D4, pertenecen a la tabla de factores 
para construir gráficos de control según la cantidad (n) de datos consecutivos. 
 
 










Factores para Límites de Control  
A A2 d2 E2 d3 D1 D2 D3 D4 
2 2,121 1,88 1,128 2,66 0,853 0 3,686 0 3,267 
3 1,732 1,023 1,693 1,778 0,888 0 4,358 0 2,574 
4 1,5 0,729 2,059 1,457 0,88 0 4,695 0 2,282 
5 1,342 0,577 2,326 1,29 0,864 0 4,918 0 2,114 
6 1,225 0,483 2,534 1,184 0,848 0 5,078 0 2,004 
7 1,134 0,419 2,704 1,11 0,833 0,204 5,204 0,076 1,924 
8 1,061 0,373 2,847 1,054 0,82 0,388 5,306 0,136 1,864 
9 1 0,337 2,97 1,01 0,808 0,547 5,393 0,184 1,816 
10 0,949 0,308 3,078 0,975 0,797 0,687 5,469 0,223 1,777 
 
Fuente: UNIVERSIDAD AUTONOMA SAN FRANCISCO. Biblioteca.  
<http://www.uasf.edu.pe/includes/archivos_pre/20142/1045_390705_20142_0_UC19_Graficos_control_variables_DAVID.pd
f>, [citado en 4 de septiembre de 2014]. 
 
 
Paso 6: Trazar la gráfica de control. 
 
La gráfica superior es la de observaciones individuales y la gráfica inferior es la de 
rangos móviles Rm. En el eje de las “x” se representa el número de subgrupos (se 
anotan los números cardinales que representan las muestras sucesivas).  
 
En el eje de las “y” se representan los valores individuales o rangos móviles según 
corresponda a la gráfica que estemos trazando.  
 
Para la gráfica de valores individuales La grafica consiste en tres líneas de guía: 




La línea central es el promedio de las mediciones individuales y los dos límites de 
control son fijados más o menos a tres desviaciones estándar. 
 
Cada subgrupo se identifica en la gráfica como un punto, un círculo o una cruz 





Gráfica 2. Ejemplo Grafico de Valores individuales. 
 
Fuente: UNIVERSIDAD AUTONOMA SAN FRANCISCO. Biblioteca.  
<http://www.uasf.edu.pe/includes/archivos_pre/20142/1045_390705_20142_0_UC19_Graficos_control_variables_DAVID.pd
f>, [citado en 4 de septiembre de 2014]. 
 
Para la gráfica de Rangos móviles La grafica consiste en tres líneas de guía: 
Límite de control inferior LCLRm, línea central CLRm y límite de control superior 
UCLRm.  
 
La línea central es el promedio de los rangos móviles y los dos límites de control 




































Número de unidad inspeccianado 









Cada subgrupo se identifica en la gráfica como un punto, un círculo o una cruz 
según se establezca, cada punto corresponde a un valor Rmi. 
 
Gráfica 3. Ejemplo Grafico de Rangos Móviles. 
Fuente: UNIVERSIDAD AUTONOMA SAN FRANCISCO. Biblioteca.  
<http://www.uasf.edu.pe/includes/archivos_pre/20142/1045_390705_20142_0_UC19_Graficos_control_variables_DAVID.pd


























Número de observación 









1.8 MARCO CONCEPTUAL 
 
Para sensibilizar a la compañía con los términos pertinentes a la norma a 
continuación los términos con su respectiva definición. 
Definiciones de calidad11 
 
Acción correctiva: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación indeseable. 
 
Acción preventiva: acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencialmente indeseable. 
  
Alta dirección: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 
nivel una organización. 
 
Aseguramiento de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada a  
Proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad. 
 
 
Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo  
Calidad: grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los 
requisitos. 
 
Capacidad: aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto. 
 
Característica: rasgo diferenciador. 
 
Característica de la calidad: característica inherente de un producto, proceso o 
sistema relacionada con un requisito. 
 
Clase: categoría o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos, 
procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional. 
 
Cliente: organización o persona que recibe un producto. El cliente puede ser 
interno o externo a la organización. 
 
Conformidad: cumplimiento de un requisito  
Control de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada al cumplimiento 
de los requisitos de la calidad. 
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Corrección: acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
 
Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado. 
 
Diseño y desarrollo: conjunto de procesos que transforma los requisitos en 
características especificadas o en la especificación de un producto, proceso o 
sistema. 
 
Documento: información y su medio de soporte. 
 
Eficacia12: extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 
 
Eficiencia: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 
Especificación: documento que establece requisitos. Una especificación puede 
estar relacionada a actividades (por ejemplo, procedimiento documentado, 
especificación de proceso y especificación de ensayo/prueba, o a productos (por 
ejemplo, una especificación de producto, una especificación de desempeño y un 
plano).  
 
Estructura de la organización: disposición de responsabilidades, autoridades y 
relaciones entre el personal. 
Gestión: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
 
Gestión de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad. 
 
Infraestructura: (organización) sistema de instalaciones, equipos y servicios 
necesarios para el funcionamiento de una organización. 
 
Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestión de la 
calidad de una organización. Los manuales de la calidad pueden variar en cuanto 
a detalle y formato para adecuarse al tamaño y complejidad de cada organización 
en particular.  
 
Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los 
requisitos. 
 
Mejora de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la 
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.  
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No conformidad13: incumplimiento de un requisito. 
 
Objetivo de la calidad: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad. 
 
Organización: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones. 
 
Plan de la calidad: documento que especifica qué procedimientos y recursos 
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicarse a un 
proyecto, proceso, producto o contrato específico. 
 
Planificación de la calidad: parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 
la calidad. 
 
Política de la calidad: intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 
 
Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
 
Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
 
Producto: resultado de un proceso. 
 
Proveedor: organización o persona que proporciona un producto. 
 
Proyecto: proceso único consistente en un conjunto de actividades coordinadas y 
controladas con fechas de inicio y de finalización, llevadas a cabo para lograr un 
objetivo conforme con requisitos específicos, incluyendo las limitaciones de 
tiempo, costo y recursos. 
 
Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia 
de actividades desempeñadas. 
 
Reproceso: acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con 
los requisitos. 
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Requisito14: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria  
Satisfacción del cliente: percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos. 
 
Seguridad de funcionamiento: término colectivo utilizado para describir el 
desempeño de la disponibilidad y los factores que la influencian: desempeño de la 
confiabilidad, de la capacidad de mantenimiento y del mantenimiento de apoyo  
Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 
 
Sistema de gestión: sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr 
dichos objetivos. Un sistema de gestión de una organización podría incluir 
diferentes sistemas de gestión, tales como un sistema de gestión de la calidad, un 
sistema de gestión financiera o un sistema de gestión ambiental. 
 
Sistema de gestión de la calidad: sistema de gestión para dirigir y controlar una 
organización con respecto a la calidad. 
 
Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
 
2.1 FASE1. PLANEACIÓN DEL PROYECTO Y DIAGNÓSTICO DE LA 
SITUACIÓN ACTUAL 
 
Para dar inicio al proyecto se realizó una reunión en las instalaciones de 
TRANSMOVILISAR y con presencia de la dirección de la empresa cuyo objetivo 
fue el de evaluar la situación de la empresa en ese momento con respecto a los 
requerimientos de la norma ISO 9001 versión 2008. Como resultado se 
evidenciaron los siguientes aspectos entre otros: 
 
La empresa no cuenta con ningún sistema de gestión. 
 
Apenas se cumplen los requisitos legales mínimos de funcionamiento. 
 
No existe una distribución de funciones establecida. 
 
No se encuentra documentado nada acerca de los procesos y las actividades que 
se llevan a cabo en el día a día. 
 
Las actividades y procesos internos han sido diseñados de forma empírica y 
cumplen con las necesidades diarias del negocio pero no contempla aspectos de 
planeación, verificación ni mejora continua. 
 
No se han realizado actividades de planeación por lo cual la empresa no cuenta 




Se encuentran evidencias del montaje de un programa de salud ocupacional pero 
que a la fecha de la reunión no se ha realizado seguimiento alguno por lo tanto no 
se encuentra implementado. 
 
El mercado ha hecho que TRANSMOVILISAR se preocupe por hacer de la 
calidad la esencia de su servicio y a hoy los clientes solicitan que la empresa 
tenga certificación en ISO 900:2008 con el fin de poder contando con sus 
servicios al punto de establecer plazos para el cumplimiento de este requisito. 
 
Con el fin de establecer el plan de trabajo se acordaron algunos aspectos 
importantes relacionados con el alcance y objetivo del proyecto por lo cual se 
clarifico en que el presente proyecto no busca obtener la certificación ISO 
9001:2008 ya que se busca documentar únicamente el sistema y realizar un 




2.1.1 Actividades. Con base en lo anterior se establecieron actividades propias del 
plan de trabajo para llevar a cabo la realización del primer objetivo del presente 
proyecto referente a establecer la planeación del mismo e identificar la situación 
actual de la empresa de forma objetiva.  
 
 
2.1.1.1 Encuesta. Realización de una encuesta en la gerencia donde se indaga 
acerca del conocimiento de la norma ISO 9001:2008. 
 
Método: 
Se reunió a todo el personal tanto de la alta gerencia, como el nivel táctico y 
operativo para efectuar la prueba de conocimiento de la norma. 
 
Resultados: 
Se evidencio total desconocimiento de los lineamientos generales de la norma ISO 
9001:2008 así como de los conceptos clave que engloba ésta bajo sus principios 
como  la mejora continua, gestión por procesos, liderazgo entro otros.  
 











Figura 8. (Continuación). Formato Cuestionario diagnóstico. 
 
Fuente: Autores.  
 
Tabla 5. Resultados del Pre-diagnóstico.  
NUMERAL REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
PORCENTAJE DE 
CUMPLIMIENTO 
4.1  REQUISITOS GENERALES 10% 
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 15% 
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 18% 
5.4 PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD 10% 
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 16% 
5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 10% 
6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 10% 
6.2 RECURSOS HUMANOS 23% 
7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO 28% 
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 18% 
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 30% 
7.4 COMPRAS 21% 
7.5 PRODUCCIÓN Y / O                            PRESTACIÓN DEL SERVICIO 9% 
7.6 CONTROL DE EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 0% 
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 13% 
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO  NO CONFORME 10% 
8.4 ANÁLISIS DE DATOS 10% 








Se reunirá a todo el personal tanto de la alta gerencia, como el nivel táctico y 
operativo para efectuar la prueba de conocimiento de la norma. 
 
























































































































































































































































   
   
   
   
   
   
   
   






























































































































PARAMETROS  ISO 9001:2008 
 









Se observa según el grafico anterior un incumplimiento en la mayoría de los 
requisitos de la norma, sin embargo el pequeño porcentaje de cumplimiento que 
se refleja en el numeral 7, específicamente en lo relacionado al diseño y 
desarrollo, es evidencia del esfuerzo realizado por los directivos en estructurar de 
manera empírica los procesos necesarios de acuerdo al objeto de la empresa. 
 
2.1.1.2 Esquema causa-efecto. Realizar análisis de las causas principales que 
afectan la calidad del servicio prestado. 
 
Método: 
Se realiza un análisis de causa efecto, mediante el uso del esquema Ishikawa 









  NUM 4
   NUM 5
   NUM 6   NUM 7
   NUM 8
 PRE-DIAGNOSTICO 












2.1.1.3 Matriz DOFA. Establecimiento de lineamientos principales de la planeación 
estratégica de la empresa, misión, visión, objetivos, políticas, estructura 




Se realizaron diferentes actividades con la gerencia de la empresa a fin de definir 
los lineamientos estratégicos sobre los cuales se fomenta todo el desarrollo del 
sistema de gestión de calidad. En primer lugar se trabajó con base en la 
herramienta DOFA y DOFA cruzada para identificar aspectos internos y externos 
que inciden en la empresa y con base en esto se definió la misión y visión de la 
empresa, cabe aclarar que se incluyeron allí los aspectos inherentes a la calidad. 
En segundo lugar se tuvieron en cuenta los requerimientos del cliente y las 
expectativas de la gerencia con el fin de definir la política de calidad. 
 
Tabla 6. Matriz DOFA Cruzada Transmovilisar SAS 
FORTALEZAS ( F ) DEBILIDADES ( D ) 
Contamos con personal idóneo que se 
identifica por su pericia, aptitud, alto 
grado de responsabilidad y sentido de 
pertenencia. 
No existe una definición objetiva de 
responsabilidades y funciones, lo cual 
genera que exista personal sobrecargado 
Contamos con el recurso material 
(equipos) que se adapta a las exigencias 
del cliente (en número y en condiciones). 
Existen algunos rasgos de cultura 
organizacional, sin embargo no es notoria 
y es importante trabajar para reforzarla. 
Reconcomiendo de la empresa en el 
mercado transportados de vehículos  
No estamos adscritos a ninguna de las 
asociaciones conformadas en el sector 
para apoyar la actividad transportadora 
Contamos con capacidad financiera  
necesaria para sobrellevar la actividad y 
el crecimiento esperado además un buen 
reconocimiento financiero  
No contamos con un software que 
unifique las labores logísticas con las de 
apoyo y genere información en tiempo 
real al cliente externo e interno. 
Cumplimos con todos y cada uno de los 
requisitos legales exigidos por el 
gobierno para el sector transportador. 
Contamos con los recursos adecuados 
pero si no generamos cambios internos 
en materia de eficiencia y calidad 
dejaremos de ser competitivos. 
Existe una baja variabilidad de 
resultados, lo cual nos caracteriza como 
una empresa estable 
La empresa no cuenta con certificaciones 
en calidad, seguridad u otras 
Somos un grupo pequeño de trabajo y 
trabajando sinérgicamente logramos 
cualquier objetivo 
  
Nuestro personal es susceptible a 
cualquier tipo de cambio con la 







Tabla 6. (Continuación)  
OPORTUNIDADES ( O ) ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO 
Las tendencias que reflejan las cifras 
históricas prometen un mayor 
crecimiento a futuro 
Crear índices de 
productividad que 
permitan medir el 
trabajo de nuestro 
equipo frente a las 
necesidades del 
cliente. 
Búsqueda de soluciones 
tecnológicas para reducir la 
carga operativa y aumentar 
la eficiencia en tareas 
Somos fuertes frente a servicios 
sustitutos ya que nos identificamos 
como la primera opción para el 
cliente. Además se ser la actividad el 
motor de la economía.  
  Revisión, redefinición, y 
divulgación de valores y 
filosofía empresarial  
El gobierno establece límites 
mínimos de patrimonio líquido para 
la constitución de empresas de 
transporte lo cual se conoce como 
barreras de entrada 
  Búsqueda de alianzas con 
agremiaciones y otras 
empresas del sector con 
miras a obtener un 
intercambio de información. 
A raíz de la sobreoferta de camiones 
la empresa tiene el poder de 
negociación frente a sus 
proveedores. 
Buen manejo de las 
inversiones actuando 
responsablemente 
Implementar políticas para 
realizar alianzas 
estratégicas con la 
competencia  
Es compatible la tecnología que 
poseemos para prestar nuestro 
servicio con la requerida por el 
mercado 
    
Contamos con pólizas de seguro que 
permiten reducir los efectos de 
situaciones adversas frente a 
nuestro capital y al de nuestros 
clientes. 


















Tabla 6. (Continuación)  
AMENAZAS ( A ) ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA 
Competencia desleal y fuerte en 
materia de logística 
  Definición de 
responsabilidades mediante 
enfoque por procesos y 
determinación de posibles 
necesidades de personal.  
Existen trámites burocráticos que 
requieren asignación de recursos 
extra para obtener nuevos negocios.  
Implementar políticas 
frente a la 
corrupción.  
Implementación de SGC y 
cambios organizacionales 
adoptando filosofías como 
enfoque por procesos y 
calidad total. 
Altos costos en combustibles e 




personal en materia 
de seguridad vial, 
manejo de 
imprevistos y demás 
programas.   
No existe reconocimiento en el 
mercado de nuestra filosofía de 
trabajo y valores de la organización    
  Diseñar e implementar una 
filosofía basada en la 
calidad y los valores que 
luego de ser introducida en 
el personal sea un punto 
diferenciador de nuestra 





2.1.1.4 Sensibilización. Planeación y ejecución de charlas de sensibilización y de 





Se realizaron 3 sesiones de sensibilización evidenciadas en las correspondientes 
actas adjuntas (anexo 2), en donde se divulgaron temas generales de la norma 
como su estructura, principios, principales requerimientos por numeral. Así mismo 
se inició con el proceso de dar a conocer a la empresa la política de calidad así 







2.2 FASE 2. DESARROLLO DE LA DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA CALIDAD. 
 
2.2.1 Elaboración del manual de calidad. Se desarrolló un manual de calidad 
dando cumplimiento a la norma en su numeral de requisitos generales, posterior a 
la etapa de diagnóstico y junto con el análisis de la empresa,  este manual se 
generó igualmente como resultado de la petición de la gerencia el cual contiene: 
 
La misión, visión, objetivos y estrategias, política de calidad, estructura del sistema 
de gestión de calidad, requisitos aplicables y presentación de documentos, 
correspondencia a cada numeral de la norma  haciendo referencia al documento 
que da cumplimiento al mismo. (Ver Anexo A). 
 
2.2.2 Elaboración del mapa de procesos. Se realizaron varias sesiones de 
identificación de los procesos que interactúan en el desarrollo de las actividades 
diarias de la empresa. 
 
Como resultado a lo anterior se definieron nueve procesos principales en los que 
se busca además de dar cumplimiento a los requerimientos de la norma 
establecer interacciones lógicas entre ellos sin dejar atrás la objetividad y sencillez 
de las actividades que se realizan hoy en día. 
 
Procesos identificados y definidos: 
 




























2.2.3 Caracterización de los Procesos. Se realizaron las correspondientes 
caracterizaciones de procesos15 estableciendo por cada uno de ellos sus 
interacciones, entradas, salidas y actividades principales, basándonos en el 
principio de mejora continua integrando el ciclo PHVA de Deming en cada una de 
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NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO 
Gestión Estratégica Caracterización 
Caracterización de gestión de la 
estrategia 
GEPR01 
Sistema de Gestión Caracterización Caracterización de gestión de calidad  SIGPR01 
Gestión Comercial Caracterización Caracterización de comercial SIGPR02 
Gestión Logística Caracterización Caracterización del proceso logístico SIGPR03 




Caracterización de mantenimiento de 
vehículos 
SIGPR05 
Gestión Financiera Caracterización Caracterización de gestión financiera SIGPR06 
Gestión Compras Caracterización Caracterización de compras COPR01 




La caracterización de los procesos de Transmovilisar SAS. Se realiza en forma 
independiente para cada proceso definido en el mapa de procesos, para su 
desarrollo se utilizó el formulario Caracterización de procesos, diseñado por los 
autores, el cual incluye los siguientes aspectos para su diligenciamiento: 
 
Encabezado: Nombre del proceso 
Responsable: encargado de su diligenciamiento y actualización. 
Objetivo: Definición del objetivo del proceso dentro del SGI. 
Alcance: Condiciones en las que aplica y actividades que abarca. 
Requisitos: aplicables de la NTC - ISO 9001: 2008. 
 
Descripción general del proceso: 
 
Proveedor: Encargado de suministrar una entrada al proceso. 
Entradas: Documentos, actividades o insumos que ingresan para ser procesadas. 
Actividades: Lo que se lleva a cabo dentro del proceso. 
Salidas: Resultado del proceso 
Clientes: Persona que recibe el resultado del proceso. 
Recursos Requeridos: Infraestructura, personal o ambiente de trabajo requerido 
para la ejecución del proceso. 
Indicadores de gestión: Aspectos que deban ser objeto de medición con relación a 
su desempeño, así como la manera para realizar la medición. 
Documentos asociados: Documentos soporte requeridos en o que guardan 
relación con el proceso. 
 
Registros asociados: Registros relacionados con el proceso. 
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Versión, Fecha y Razón de la actualización. 
 
Para la generación de las  caracterizaciones de los procesos se tuvo en cuenta la 
relación directa con el mapa de procesos y los requisitos exigidos por la norma, de 
esta manera dejar definidos dentro de los procesos ya mencionados. 
 




2.2.3 Documentos de los procesos. La documentación se elaboró con base a las 
necesidades identificadas en la etapa de planeación teniendo en cuenta que los 
procesos deben representar las actividades que actualmente se desarrollan dentro 







Se desarrolló en primer lugar los documentos mandatorios de la norma 
correspondientes a:  
 

















































































Se diseñó un documento que contempla los dos procedimientos mandatorios 
correspondientes a control de documentos y control de registros llamado 
“Procedimiento control documentos, registros y requisitos legales”, así mismo se 
creó un solo documento para unificar las acciones preventivas y acciones 
correctivas llamado “Procedimiento de acciones correctivas y preventivas” y por 
último un documento destinado a las auditorías internas llamado “Procedimiento 
de auditorías internas. (Ver anexo C). 
 
Se estableció un sistema de codificación especificado en el documento de control 
de documentos con el fin de generar control de la documentación en general. 
Adicional a esto se identificaron los procesos claves de la operación de la empresa 
y se desarrolló un procedimiento documentado para cada uno de ellos. A 
continuación se presenta una relación en donde se mencionan cada uno de ellos 




2.3 FASE 3. DESARROLLO DEL SISTEMA DE CONTROL POR INDICADORES. 
 
Para el diseño de control por indicadores se empezó por definir en cada proceso y 
establecer el indicador a medir, posteriormente, se elaboró ficha técnica por cada 
indicador, identificando frecuencia de medición, forma de medir, responsable, tipo 
de indicador, meta, etc. 
 
2.3.1 Control por indicadores. Para determinar los requisitos de la información  se 
desarrolló la ficha técnica de cada indicador en la cual se diligencia la información 
como por ejemplo: nombre, tipo de indicador, formula, unidad, glosario, nivel de 
generación, nivel de utilización, frecuencia de recolección, frecuencia de análisis, 
rango de gestión, meta, responsable. Según como lo muestra la siguiente figura, 
 




Una vez encontrado la información se establecieron  los  indicadores por cada 
proceso Gestión estratégica, Sistema integrado de gestión, Gestión Comercial, 












Tabla 9. Indicadores de Gestión. 
PROCESO INDICADOR 












Margen Operacional % Positiva 







Eficacia revisión por la dirección % Positiva 
Cumplimiento de la revisión por la 
dirección/ 




















Eficacia del SIG % Positiva 
Sumatoria de resultado de los 
indicadores/ 



















Estudio correcto de clientes % Positiva 
Estudio de seguridad de clientes sin 
novedad/ 
Total de estudios de seguridad 






Cumplimiento del presupuesto de ventas % Positiva 









Entregas a tiempo % Positiva 







Unidades movilizadas sin novedad % Positiva 
Unidades movilizadas sin novedad/ 






Solicitudes atendidas % Positiva 







Vehículos despachados sin presentar 
novedad de seguridad 
% Positiva 
Vehículos despachados sin 
novedad de seguridad/ 






Cantidad de vehículos Inspeccionados 
  
Número de vehículos 
inspeccionados / Número de 






Estudio correcto de hojas de vida de 
proveedores de transporte 
% Positiva 
Estudio correcto de proveedores de 
transporte/ 









Encuesta de satisfacción de cliente 
Externo 





s de  
resulta
dos 
Quejas de cliente Externo % Positiva 
quejas tramitadas/ 













Tabla 9. (Continuación) 
PROCESO INDICADOR 
























Accidente de vehículos por falta de 
mantenimiento 
% Positiva 







Vehículos varados en carretera % Positiva 
Vehículos varados en operación/ 







Estudio correcto de proveedores de 
mantenimiento 
% Positiva 
Estudio correcto de proveedores 
de mantenimiento/ 
Total de estudios de proveedores 






Número de incidentes de transito Nª  
Número de incidentes de tránsito 






Número de accidentes de transito Nª  
Número de accidentes de 






Tasa de accidentalidad vehicular %  
Número de vehículos 
accidentados / Total de vehículos 








Cumplimiento de facturación % Positiva 







Cumplimiento de recaudo % Positiva 
Valor recaudo de cartera/ 

















Pago de impuestos a tiempo % Positiva 
(1-(Valor pagado por sanciones/ 








Estudio correcto de hojas de vida 
de proveedores 
% Positiva 
1-(Estudio correcto de hojas de 
vida de proveedores/ 
Total de estudios de hojas de 







Evaluación de proveedores % Positiva 
Proveedores de alto impacto 
evaluados / Total de proveedores 








Estudio correcto de hojas de vida 
de colaboradores 
% Positiva 
Estudio correcto de hojas de vida 
de colaboradores/ 
Total de estudios de hojas de 
vida realizados a colaboradores  







Número de personal capacitado en 
PESV 
%  
Número de personas 
capacitadas en seguridad vial / 
Total de personal de la 






Número de evaluaciones 
practicadas a conductores 
%  
Numero de evaluaciones 
presentadas  aprobadas / Total 







Número de personal capacitado en 
SST 
%  
Número de personas 
capacitadas en SST / Total de 











2.3.2 Implementación. Anexo a estos formatos hemos desarrollado por medio de 
una herramienta Ofimática (Excel), se generó un cuadro de indicadores en el cual 
la compañía puede adicionar, modificar y actualizar los indicadores de gestión. 
 
Esta herramienta se encuentra disponible para todas las aéreas de la organización 
pero solo ciertos usuarios son idóneos para su manipulación en cuanto la 

















2.3.2.1 Menú. Interfaz gráfica de la herramienta. 
 







2.3.2.2 Procesos. En este menú podemos ingresar los diferentes procesos de la compañía le damos una 
calificación, nombre del proceso y su responsable. 
 





2.3.2.3 Indicadores. En este tablero el usuario puede ingresar según la ficha técnica del indicador el proceso los 
diferentes indicadores para medir su gestión, se tiene en cuenta el Proceso, Nombre indicador, Formula, Unidad, 
















2.3.2.4 Control de Indicadores. Este tablero el usuario una vez ingresado el indicador determina el nivel Crítico y 
Optimo de cumplimiento del Indicador y un análisis matricial en los meses del año vigente. 
 









2.3.2.5 Ficha indicador. Al seleccionar el indicador el aplicativo abre el formato con los datos del indicador, en esta 
pantalla se realiza un análisis de la información durante el periodo evaluado, tabulando los datos y posteriormente 
graficando. 
 





2.3.3 Control estadístico. Para Transmovilisar es una empresa encargada de ofrecer un servicio confiable y 
amigable con sus clientes, presentaba un inconveniente mayor al momento de entregar los vehículos, donde se 
evidenciaban inconformidades por parte de los clientes, para realizar un estudio y control estadístico se optó por 
implementar un procedimiento para recopilar las novedades, el tiempo de trayecto, debido en que parte del servicio 
incluye el traslado de automóviles dentro del territorio nacional, se presentan algunos inconvenientes, que en 











Por tal motivo se decidió implementar un CheckList, el cual posee un formato para diligenciar y plasmar las 
novedades al momento de entregar los vehículos. Para determinar los motivos por los cuales la empresa incurre en 
esos gastos: 
 
Para Evaluar el impacto de la implementación del CheckList, se realiza un estudio de 6 meses, donde se recoge la 
información y se tabulan los datos provenientes de las planillas, por medio de una herramienta de Ofimática y una 
herramienta de ingeniería (Diagrama de Pareto), se genera una carta de control, con la cual se trata de verificar el 
tiempo de trayecto de transporte, junto a la recopilación de las novedades (Averías), se puede observar ciertos 




Sensibilización con el personal 
Diligenciamiento de CheckList 
Tabulación de la información 
Generación de Gráficos de control 
Análisis de averías Diagrama de Pareto 
Resultado Grafico de Dispersión Averías vs Tiempo 
  
2.3.4 Implementación cartas de control. Para Transmovilisar es muy importante el cumplimiento y satisfacción para 
sus clientes debido que siempre hay destino prestablecidos en algunas ciudades del país, implementamos una carta 
de control por variables , para determinar el tiempo. Por medio de control por planillas la empresa 
considera que sus rutas más frecuentes a nivel nacional están dadas por los siguientes trayectos: 
 
Ya que la empresa en un futuro pensaría en la posibilidad de actualizar con un sistema GPS su flota de camiones, 
por el momento el único control se realiza por medio de telefonía celular, para brindar apoyo a la gerencia hemos 
establecido por medio de herramientas de Ofimática e internet un gráfico de control (x-R móvil), debido a que las 
observaciones van de acuerdo a las rutas escogidas, trayectos o eventualidades en la ruta. Tomamos los registros 











Bogotá – Cali - 
Buenaventura 
580 11 h 45 m 
B Bogotá – Medellín 445 8 h 27 m 
C Bogotá – Costa Atlántica 1265 22 h 45 m 
Fuente: Autores. 
 






Para evaluar la pérdida de tiempo en entregas a clientes a nivel nacional, por medio de un planilla diligenciada por la 
empresa según los reportes de entrega se establecieron la 3 rutas principales a nivel nacional, por medio de un 
seguimiento de los últimos 6 meses (Julio-Diciembre / 2.014) se ha consignado en la siguiente tabla la información 





2.3.5 Carta de control trayecto A. A continuación observamos el trayecto más frecuente en envíos de servicios a 
nivel nacional donde con un sondeo de 6 meses, sino se presenta ningún retraso en la vía o de tipo mecánico. El 
tiempo promedio de trayecto es 11 h 45 m. 
 
Figura 21. Trayecto A (Bogotá – Cali - Buenaventura) 
 












Recopilamos los datos del trayecto A en una planilla: 
 







Tabla 11. Tiempos tramo A (Bogotá- Cali - Buenaventura) 
N = 300, n = 3, N.C=0,9 
viaje Duración rango móvil  
1                          16,0    
2                          10,0    
3                          22,5                 12,5  
4                          17,5                 12,5  
5                          11,0                 11,5  
6                          23,0                 12,0  
7                          14,0                 12,0  
8                          23,0                    9,0  
9                          18,5                    9,0  
10                          16,5                    6,5  
11                          20,0                    3,5  
12                          15,0                    5,0  
13                          18,0                    5,0  
14                          16,5                    3,0  
15                          10,5                    7,5  
16                          22,0                 11,5  
17                          13,0                 11,5  
18                          22,5                    9,5  
19                          19,5                    9,5  
20                          12,5                 10,0  
21                          18,0                    7,0  
22                          12,5                    5,5  
23                          22,5                 10,0  
24                          18,0                 10,0  
25                          20,2                    4,5  
 80 
 
26                          13,2                    7,0  
27                          18,7                    7,0  
28                          13,2                    5,5  
29                          23,2                 10,0  
30                          18,7                 10,0  
31                          23,2                    4,5  













Tomando como valores de d2,  D3 y D4 para un tamaño de muestra n=32 y un subgrupo de 3 la tabla de factores 
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 VERDOY Pablo Juan, MAHIQUES Jorge Mateu, PELLICER Santiago Sagasta, Manual de control estadístico de calidad: Teoría y 




























Grafico Mediciones Individuales - Tiempo trasporte  













Como podemos observar el grafico de mediciones y rangos móviles presenta una anomalía en el viaje 16 el cual 
según la planilla no documenta ninguna novedad en el camino, por lo que podemos concluir que ese retraso con 
















Grafico Rangos - Tiempo trasporte  









2.3.5.1 Diagrama de Pareto - trayecto A.    Por medio de la siguiente planilla se registra la información 
correspondiente desde junio  hasta Diciembre de 2.014, una vez recopilado estos datos procedemos a cuantificar e 
implementar un diagrama de Pareto como herramienta estadística para detectar cuales era las causas principales 
de las averías. 
 




T AVERIA Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL 
A GOLPES ******* **** *** **** *** * 22 
B MANCHAS ** ** ******** ** ** ** 18 





D PINCHAZOS **** * **** * * * 12 
E RAYON **************** ********* ***** ****** ***** *** 44 




Tabla 13. Tabla Pareto trayecto A 
 
Avería Frecuencia Acumulado % % acumulado 
E RAYON 22 55 41,51% 41,51% 
A GOLPES 18 77 18,87% 60,38% 
F MANCHAS 4 92 16,98% 77,36% 
D PINCHAZOS 12 105 11,32% 88,68% 
B VIDRIO ROTO 44 116 7,55% 96,23% 
C FUGAS 8 123 3,77% 100,00% 
  








Por medio de la siguiente información nos disponemos a graficar en diagrama de Pareto. 
 





Como podemos observar el 80 % de las causas de averías y por lo tanto de pérdidas para la compañía se basa en 
las causas Rayón, Golpes, Manchas y Pinchazos, Se determina para la gerencia realizar un nuevo formato entonces 


































2.3.5.2 Análisis cartas de control – diagrama Pareto trayecto A. Por medio del 
análisis estadístico se realizó una comparación entre las variables Tiempo de 
Trayecto y Averías detectadas en el CheckList, buscando una relación se 
estableció un gráfico de Dispersión, tomando una muestra de 30 datos, con el 
mayor número de averías y su tiempo respectivo, con el cual se evaluaron las 
diferentes tendencias con respecto a la correlación de ambas variables. 
 
Tabla 14. Averías encontradas - tiempos tramo A (Bogotá- Medellín) 
N=300, n = 3, N.C=0.9 
Viaje AVERIAS TIEMPO 
1 4 16 
2 4 10 
3 2 22,5 
4 3 17,5 
5 4 11 
6 2 23 
7 4 14 
8 2 23 
9 3 18,5 
10 3 16,5 
11 3 20 
12 4 15 
13 3 18 
14 4 16,5 
15 4 10,5 
16 3 22 
17 4 13 
18 2 22,5 
19 3 19,5 
20 4 12,5 
21 3 18 
22 5 12,5 
23 2 22,5 
24 3 18 
25 4 20,2 
26 4 13,2 
27 3 18,7 
28 4 13,2 
29 2 23,2 











Se puede determinar que el modelo que mejor se ajusta al comportamiento de las 
variables, es un modelo lineal, el cual posee el índice de correlación más cercano 
a 1, por lo que nos enuncia que las variables son dependientes entre sí,  
 
Podemos inferir que una de las causas raíz de las cuales son constantes de la 
aparición de avefrías, corresponde a la entrega  en los recorridos en menor 
tiempo, la imprudencia, mala manipulación ocasionan que la mercancía sea 
afectada, por el afán del conductor  de llegar a su destino y esto  aumente la 
relación de causales de producto no conforme (Rayones, golpes, Pinchazos, 
manchas), por lo que concluimos  que el origen de las averías se relaciona con las 
condiciones de transporte, manipulación y se entrega de los vehículos en corto 




y = -2.2791x + 33.503 
R² = 0.8562 
y = 44.296e-0.136x 
R² = 0.8209 
y = 91.413x-0.876 
R² = 0.7743 
y = -14.79ln(x) + 45.89 






































2.3.6 Carta de control trayecto B. Observamos el segundo trayecto más frecuente en envíos de servicios a nivel 
nacional donde con un sondeo de 6 meses, sino se presenta ningún retraso en la vía o de tipo mecánico. El tiempo 




Figura 23. Trayecto B (Bogotá – Medellín) 
 





Recopilamos los datos del trayecto B en una planilla: 
 







Tabla 15. Tiempos tramo B (Bogotá- Medellín) 
 
N=300, n=1, sub=3, N.C.=0,9 
viaje Duración rango móvil  
1                          16,0    
2                          10,0    
3                          22,5                 12,5  
4                          17,5                 12,5  
5                          11,0                 11,5  
6                          23,0                 12,0  
7                          14,0                 12,0  
8                          23,0                    9,0  
9                          18,5                    9,0  
10                          16,5                    6,5  
11                          20,0                    3,5  
12                          15,0                    5,0  
13                          18,0                    5,0  
14                          16,5                    3,0  
15                          10,5                    7,5  
16                          22,0                 11,5  
17                          13,0                 11,5  
18                          22,5                    9,5  
19                          19,5                    9,5  
20                          12,5                 10,0  
21                          18,0                    7,0  
22                          12,5                    5,5  
23                          22,5                 10,0  
24                          18,0                 10,0  
 92 
 
25                          20,2                    4,5  
26                          13,2                    7,0  
27                          18,7                    7,0  
28                          13,2                    5,5  
29                          23,2                 10,0  
30                          18,7                 10,0  
31                          23,2                    4,5  













Tomando como valores de d2,  D3 y D4 para un tamaño de muestra n=32 y un subgrupo de 3 la tabla de factores 
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Grafico Mediciones Individuales - Tiempo trasporte  
















Como podemos observar el grafico de mediciones y rangos móviles presenta una anomalía en el viaje 16 el cual 
según la planilla no documenta ninguna novedad en el camino, por lo que podemos concluir que ese retraso con 


















Grafico Rangos - Tiempo trasporte  








2.3.6.1 Diagrama de Pareto - trayecto B.    Por medio de la siguiente planilla se registra la información 
correspondiente desde junio  hasta Diciembre de 2.014, una vez recopilado estos datos procedemos a cuantificar e 
implementar un diagrama de Pareto como herramienta estadística para determinar cual es el factor con mayor 
incidencia en la ruta B. 
 




T AVERIA Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL 
A GOLPES ** * *** *** *** *** 15 
B MANCHAS **** *** * * ** * 12 
C FUGAS * * * * 
  
4 
D PINCHAZOS * * 
 
* * ** 6 
E RAYON *********** *** * **** ***** ***** 29 







Tabla 17. Tabla Pareto trayecto B. 
 
Avería Frecuencia Acumulado % % acumulado 
E RAYON 29 55 40,85% 40,85% 
A GOLPES 15 77 21,13% 61,97% 
F MANCHAS 12 92 16,90% 78,87% 
D PINCHAZOS 6 105 8,45% 87,32% 
B VIDRIO ROTO 5 116 7,04% 94,37% 
C FUGAS 4 123 5,63% 100,00% 
  








Por medio de la siguiente información nos disponemos a graficar en diagrama de Pareto. 
 






Como podemos observar el 80 % de las causas de averías y por lo tanto de pérdidas para la compañía se basa en 
las causas Rayón, Golpes, Manchas y Pinchazos, Se determina para la gerencia realizar un nuevo formato entonces 



































2.3.6.2 Análisis cartas de control – Diagrama Pareto Trayecto B. Por medio del 
análisis estadístico se realizó una comparación entre las variables Tiempo de 
Trayecto y Averías encontradas en el CheckList, buscando una relación y análisis 
se estableció un gráfico de Dispersión, tomando una muestra de 30 datos, según 
las planillas con el mayor número de averías, con el cual se evaluaron las 
diferentes tendencias con respecto a la correlación de ambas variables. 
 
Tabla 18. Averías encontradas - tiempos tramo B (Bogotá- Medellín) 
N=300, n=30, N.C=0,90 
Viaje AVERIAS TIEMPO  
1                      4  8,17 
2                      1  11,5 
3                      4  7,93 
4                      2  9,5 
5                      3  9,39 
6                      1  14,5 
7                      4  8,48 
8                      1  8,94 
9                      2  8,87 
10                      4  8,13 
11                      2  9,03 
12                      2  8,94 
13                      4  7,85 
14                      2  8,53 
15                      4  8,21 
16                      2  8,7 
17                      2  8,52 
18                      1  9,28 
19                      2  8,94 
20                      3  9,28 
21                      2  8,53 
22                      3  8,94 
23                      1  8,95 
24                      2  10,5 
25                      2  8,78 
26                      3  9,1 
27                      2  8,7 
28                      3  8,7 
29                      1  8,7 











Se puede determinar que el modelo que mejor se ajusta al comportamiento de las 
variables, el comportamiento en la ruta B, es un poco mas atípico, por lo que nos 
enuncia que las variables no son dependientes entre sí, ya que e valor de R2 se 
acerca mas a 0. 
De esto inferimos que el fenómeno presente en los recorridos cortos, ocasionan 
que la mercancía sea afectada,  aumente la relación de causales de producto no 
conforme (Rayones, golpes, Pinchazos, manchas), por lo que podemos inferir que 
el conductor de prioridad a entregar mas rápido la mercancía, es un generador de 
mas averías y la  eficiencia en la entrega no se relaciona con el menor tiempo, 





y = -0.6037x + 10.499 
R² = 0.249 
y = 10.405e-0.061x 
R² = 0.2881 
y = 10.009x-0.139 
R² = 0.311 
y = -1.404ln(x) + 10.138 



































2.3.5.3 Carta de control trayecto C. Observamos el trayecto más largo aunque menos frecuente en envíos de 
servicios a nivel nacional donde con un sondeo de 6 meses, sino se presenta ningún retraso en la vía o de tipo 
mecánico. El tiempo promedio de trayecto es 21 h 45 m, teniendo en cuenta que es necesario 2 conductores. 
 
 
Figura 25. Trayecto C (Bogotá – Costa Atlántica) 
 





Recopilamos los datos del trayecto C en una planilla: 
 






Tabla 19. Tiempos tramo C (Bogotá- Costa Atlántica) 
 N=300, n = 3, N.C.=0,9 
viaje Duración rango móvil  
1 23,0 
 2 24,0 
 3 22,7 1,3 
4 23,0 1,3 
5 24,2 1,5 
6 23,6 1,2 
7 23,3 0,9 
8 23,7 0,5 
9 23,0 0,8 
10 23,7 0,8 
11 24,0 1,0 
12 23,7 0,3 
13 22,9 1,1 
14 23,8 0,9 
15 22,9 0,9 
16 22,7 1,2 
17 23,3 0,7 
18 23,0 0,7 
19 23,5 0,5 
20 23,3 0,5 
21 24,1 0,8 
22 22,7 1,4 
23 24,1 1,4 
24 23,3 1,4 
25 22,4 1,6 
 103 
 
26 23,8 1,3 
27 22,9 1,3 
28 23,6 0,9 
29 23,9 1,0 
30 23,2 0,7 
31 22,6 1,4 
32 23,1 0,6 














Tomando como valores de d2,  D3 y D4 para un tamaño de muestra n=3 de la tabla de factores para construir cartas 

























































                                            
 
18
 VERDOY Pablo Juan, MAHIQUES Jorge Mateu, PELLICER Santiago Sagasta, Manual de control estadístico de calidad: Teoría y 


























Grafico Mediciones - Tiempo trasporte  














Como podemos observar el grafico de mediciones y rangos móviles no presenta una anomalía, ninguna novedad en 
el camino, por lo que podemos concluir que ese retraso con respecto al promedio puede estar dado por la 


















Grafico Rangos - Tiempo trasporte  







2.3.7.1 Diagrama de Pareto - trayecto C.    Por medio de la siguiente planilla se registra la información 
correspondiente desde junio  hasta Diciembre de 2.014, una vez recopilado estos datos procedemos a cuantificar e 
implementar un diagrama de Pareto como herramienta estadística para brindarle una solución al problema de las 
averías. 
 




T AVERIA Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL 
A GOLPES **** *** *** *** *** *** 19 
B MANCHAS **** *** **** * ** * 15 
C FUGAS * * * * 
 
* 5 
D PINCHAZOS ** * 
 
* * ** 7 
E RAYON *********** *** ****** ******* ***** ******** 40 







Tabla 21. Tabla Pareto trayecto C. 
 
Avería Frecuencia Acumulado % % acumulado 
E RAYON 40 55 43,48% 43,48% 
A GOLPES 19 77 20,65% 64,13% 
F MANCHAS 15 92 16,30% 80,43% 
D PINCHAZOS 7 105 7,61% 88,04% 
B VIDRIO ROTO 6 116 6,52% 94,57% 
C FUGAS 5 123 5,43% 100,00% 
  















Como podemos observar el 80 % de las causas de averías y por lo tanto de pérdidas para la compañía se basa en 
las causas Rayón, Golpes, Manchas y Pinchazos, Se determina para la gerencia realizar un nuevo formato entonces 





































2.3.7.2 Análisis cartas de control – Diagrama Pareto trayecto C. Por medio del 
análisis estadístico se realizó una comparación entre las variables Tiempo de 
Trayecto y Averías encontradas en el CheckList, buscando una relación y análisis 
se estableció un gráfico de Dispersión, tomando una muestra de 30 datos, según 
las planillas con el mayor número de averías, con el cual se evaluaron las 
diferentes tendencias con respecto a la correlación de ambas variables. 
 
Tabla 22. Averías encontradas - tiempos tramo C (Bogotá- Costa Atlántica) 
N=300, n = 3, N.C.=0,9 
Viaje AVERIAS TIEMPO  
1                      2  23.83 
2                      6  22.87 
3                      1  24.08 
4                      1  23.67 
5                      6  22.65 
6                      2  23.32 
7                      1  23.58 
8                      6  23.01 
9                      2  23.75 
10                      6  23.16 
11                      6  22.9 
12                      3  23.02 
13                      2  23.9 
14                      3  22.97 
15                      2  23.98 
16                      1  24.19 
17                      1  23.5 
18                      2  23.74 
19                      2  23.33 
20                      1  23.56 
21                      6  22.73 
22                      1  24.08 
23                      6  22.71 
24                      2  23.33 
25                      1  22.44 
26                      6  22.98 
27                      3  24 
28                      4  23.28 
29                      6  22.93 










Se puede determinar que el modelo que mejor se ajusta al comportamiento de las 
variables, el cual posee el índice de correlación más cercano a 1, por lo que nos 
enuncia que las variables son dependientes entre sí,  
 
Observamos que en cuanto menor sea el tiempo de trayecto, por debajo de la 
media calculada, aumenta la relación de causales de producto no conforme 
(Rayones, golpes, Pinchazos, manchas), por lo que podemos concluir que la 
eficiencia en la entrega no se relaciona con el menor tiempo, sino las condiciones 






y = -0.1615x + 23.866 
R² = 0.4685 
y = 23.867e-0.007x 
R² = 0.4679 
y = 23.753x-0.019 
R² = 0.412 
y = -0.437ln(x) + 23.756 






























2.4 FASE 4. REVISIÓN DEL SISTEMA AUDITORIA INTERNA 
 
Para la empresa Transmovilisar se ha determinado realizar  Plan de Auditoría, 
decidimos e puede hacer en una hoja de cálculo donde cada pestaña es el Plan 
de cada Proceso. 
 
 
2.4.1 Plan de la auditoria. El objeto de la auditoría, de forma que todas las partes 
implicadas conozca el fin perseguido con la evaluación que va a realizarse. 
 
Alcance de la auditoría, de forma que todas las partes implicadas conozcan los 
límites dentro de los cuales se desarrollará la evaluación. 
 
Equipo auditor, identificando tanto al auditor jefe como a los demás miembros 
equipo auditor, expertos técnicos y observadores. 
 
Criterio de auditoría, identificando las normas u otros documentos, internos o 
externos de la organización utilizados como referencia para la realización de la 
auditoría. 
 
La auditoría interna de calidad fue desarrollada mediante la aplicación del 
procedimiento auditorías internas de calidad, el cual había sido elaborado con 




2.4.2 Actividades auditorias. La primera actividad de la auditoría fue la selección 
del grupo auditores, el cual fue conformado por 1 funcionario certificado de la 
cámara de comercio, quienes mostraron interés por participar en la actividad. 
 
Debido a que la auditoría planeada abarcaba todos los procesos del SGI, Para 
esto diligenciaremos Formato LISTA DE VERIFICACIÓN Y HALLAZGOS, con el 
cual determinaremos y registraremos los diferentes hallazgos.  
 
 
En nuestra facultad de Coordinadores de Calidad elaboramos el programa de 
auditorías tomando como referencia la caracterización de los procesos y con el 











 Asignamos las auditorías, a los diferentes departamentos con el propio 
personal, teniendo en cuenta que debían un proceso que tuviera relación 
directa, responsabilidades o dentro de los cuales realizara algún tipo 
actividad. 
 
 Una vez elaborado el programa, este fue entregado a los equipos de 
auditores de manera que procedieran a elaborar los planes e itinerarios de 
auditoria.  
 
 Cada equipo auditor programó una reunión de apertura con el personal que 
sería auditado, para definir condiciones tales como objetivo, alcance, 
documentos y registros relacionados con la actividad. 
 
 Se realizó una revisión de los documentos de soporte de los procesos 
verificando que dentro de los mismos se encontraran documentados los 
requisitos que serían aplicables al proceso, de acuerdo a la norma NTC – 
ISO 9001: 2008. 
 
 Las auditorias se realizaron de acuerdo a los planes definidos y cada uno 
de los hallazgos encontrados fueron registrados en las lista de verificación. 
 
  Los hallazgos fueron solucionados por las personas responsables 






































2.5 FASE 5. ANÁLISIS FINANCIERO DE VIABILIDAD DEL PROYECTO 
 
2.5.1 Horizonte del proyecto. Teniendo en cuenta el alto impacto que tiene el 
desarrollo del presente proyecto en el futuro inmediato de la empresa se ha 
determinado establecer un horizonte de planeación financiera de cinco años 
identificando tres etapas fundamentales que marcan hitos en el desarrollo del 
presente proyecto las cuales representan flujos distintos de dinero. 
 
2.5.2 Beneficios del proyecto – ingresos.  Debido a que el presente proyecto no 
estima la producción ni venta de productos que puedan representar ingresos 
adicionales a la empresa se evalúan los beneficios obtenidos de la 
implementación del mismo los cuales serán la razón de ser del proyecto, dichos 
beneficios como disminución en costos de reparación e indemnización por daños 
ocasionados a la mercancía. 
 
También el aumento de las unidades transportadas a causa del acceso a 
mercados selectos a partir del posicionamiento de una nueva imagen de la 
empresa y disminución en costos de operación de la flota al reducir los costos de 
mantenimiento correctivo a causa de la implementación de una cultura preventiva, 
deben ser cuantificados con gran detalle con el fin de obtener un análisis de 
factibilidad lo más precisa posible.  
 
Sin embargo la evaluación del presente proyecto se realizó teniendo en cuenta la 
información disponible la cual corresponde únicamente a los costos anuales por 
indemnización a clientes por averías en los vehículos transportados, permitiendo 
establecer un escenario totalmente conservador. 
 
Partiendo de varios supuestos fue posible estimar los beneficios obtenidos durante 
el horizonte del proyecto, los cuales son tomados como ingresos al flujo neto de 
efectivo del proyecto.  
 
En primer lugar de acuerdo al diagnóstico realizado durante la evaluación 
preliminar, en donde se estableció que el factor que más afectaba la calidad en el 
proceso funcional de la empresa son las novedades que representan averías a los 
vehículos transportados. 
 
Posteriormente se estableció por medio del diagnóstico estratégico reducir de 
forma considerable el número de novedades asociadas a averías en los vehículos 
transportados como estrategia para dar cumplimiento al objetivo de la política de 




Se estableció que durante la etapa de documentación del sistema no es posible 
cuantificar beneficios y que estos se verán reflejados progresivamente a partir del 
cambio de etapa del proyecto e inicio de la implementación del mismo.  
 
Por último, a pesar de que el indicador de producto no conforme asociado al 
objetivo de satisfacción del cliente de la política de calidad, tiene un umbral 
objetivo de 95%, es necesario que tan solo el 1% de los ingresos percibidos brutos 
sea destinado a indemnización por daños a terceros, de lo contrario sería 
necesario evaluar otros beneficios que sustenten la viabilidad del proyecto. 
 
2.5.3 Costos del proyecto. 
 
2.5.3.1 Etapa 1 documentación. En esta etapa se determinaron los costos de 
poner en funcionamiento el proyecto, se  discrimino una inversión inicial que 
incluye tanto equipos de cómputo como muebles y enceres así como un programa 
de acompañamiento guiado por parte de la cámara de comercio que abarca todas 
las etapas del proyecto. 








Por otra parte es necesario tener en cuenta que debido a que el proyecto no 
presentara ingresos durante su etapa de documentación, por lo que se hace 
necesario establecer una inversión en capital de trabajo por la primera etapa de 
ejecución que sustente los costos de funcionamiento de dicha etapa. 
 
2.5.3.2 Etapa 2 - implementación. Durante la implementación se realizó una 
revaluación de los costos asociados a esta etapa, teniendo en cuenta que  los 
costos asociados a esta etapa aumentan en las capacitaciones del personal 
administrativo y disminuyen de cierta manera en papelería y sistemas. Se debe 
tener en cuenta que las capacitaciones realizadas a los conductores en cuanto 
sensibilización y capacitación en  manejo de nuevos procedimientos y formatos se 
cuadraron en el espacio libre dentro de la jornada laboral, es decir mientras el 
vehículo se encuentra en mantenimiento. 
 
2.5.3.3 Etapa 3 - mantenimiento. En esta última etapa se redujeron los costos 
asociados a la necesidad de un consultor externo, por lo cual se acordó realizar 
una reunión de apoyo cada mes con el fin de realizar revisiones del control de 




2.5.4 Flujo de caja. 
Tabla 24. Flujo de caja proyecto 
  AÑO 0 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 
INGRESOS             
1. Saldo del año anterior   -23,388,170  -46,731,659  -31,043,710  5,942,179  43,579,069  
              
2. Ingresos - Ventas - salario - 
Honorarios 0  2,763,844  42,378,949  55,276,889  55,276,889  55,276,889  
2.1  Venta de productos y/o servicios 0  2,763,844  42,378,949  55,276,889  55,276,889  55,276,889  
2.1.1  Disminución por gastos de 
indemnización a terceros 0  2,763,844  42,378,949  55,276,889  55,276,889  55,276,889  
              
FLUJO DE CAJA 0  -20,624,326  -4,352,710  24,233,179  61,219,069  98,855,958  
EGRESOS             
1. Costos Fijos 0  19,411,333  22,491,000  14,091,000  13,440,000  13,440,000  
1.1 Salarios - Honorarios fijos de oficina 0  15,600,000  18,600,000  10,200,000  10,200,000  10,200,000  
1.1.1  Coordinador SIG 0  10,800,000  8,400,000  8,400,000  8,400,000  8,400,000  
1.1.2  Consultor externo 0  4,800,000  10,200,000  1,800,000  1,800,000  1,800,000  
1.1.3  Psicólogo Laboral   1,080,000  0  0      
1.2 Gastos administrativos 0  3,811,333  3,891,000  3,891,000  3,240,000  3,240,000  
1.2.1  Reparación y mantenimiento de 
equipos 0  70,000  0  0  840,000  840,000  
1.2.2  Papelería 0  494,667  371,000  371,000  840,000  840,000  
1.2.3  Refrigerio y atenciones de oficina 0  240,000  240,000  240,000  600,000  600,000  
1.2.4 Capacitaciones 0  3,006,667  3,280,000  3,280,000  600,000  600,000  
  0  0  0  0  360,000  360,000  
2. Costos Variables 0  1,400,000  4,200,000  4,200,000  4,200,000  4,200,000  
2.4 Otros gastos variables             
2.4.1  Prestaciones sociales 0  1,400,000  4,200,000  4,200,000  4,200,000  4,200,000  
              
4. Adquisiciones, Compras e 
Inversiones en Activos 23,388,170  5,296,000  0  0  0  0  
4.1  Inversión inicial 4,700,000  1,296,000  0  0  0  0  
4.2  Inversión en capital de trabajo 18,688,170  0  0  0  0  0  
4.2  Auditoria de certificación 0  4,000,000  0  0  0  0  
              
TOTAL EGRESOS 23,388,170  26,107,333  26,691,000  18,291,000  17,640,000  17,640,000  
UTILIDAD NETA -23,388,170  -23,343,489  15,687,949  36,985,889  37,636,889  37,636,889  
              
INGRESOS - EGRESOS -23,388,170  -46,731,659  -31,043,710  5,942,179  43,579,069  81,215,958  
 
0 1 2 3 4 5 





    
 
TIR 7.59% Tasa interés 4.5% 




2.5.4.1 Indicadores flujo de caja. Como se mencionó anteriormente para calcular 
los beneficios del presente proyecto se acudió a estimar supuestos asociados a 
los objetivos de calidad establecidos durante la etapa de planificación del sistema 
de gestión de calidad, por lo tanto los siguientes indicadores financieros sujetos al 
cumplimiento de dichos objetivos, los cuales son medidos y controlados mediante 
el sistema de control por indicadores de gestión. 
 
Valor presente neto (VPN): 
 
De acuerdo a la información presentada anteriormente se calculó un valor 
presente neto de $10.387.000 el cual es mayor que cero, valor que representa un 
equilibrio entre pérdidas y ganancias, Por otra parte se tuvo en cuenta una tasa de 
oportunidad del 4,5% la cual es un poco superior a la tasa de captación de los 
bancos fijada por el banco de la republica. Según el análisis de la información 
anterior se concluye que el proyecto ofrece una rentabilidad superior a la 
perceptible por un certificado de depósito a término fijo, por lo tanto se recomienda 
la puesta en marcha del presente proyecto. 
 
Tasa interna de retorno (TIR): 
 
Así mismo con base en la información anterior para un horizonte de 5 años se 
espera un retorno a la inversión del 7,59%, el cual fue calculado asumiendo un 
ingreso superior al 4,5% como tasa de captación  de los bancos regulada por el 
banco de la república, y tomada como tasa de oportunidad del inversionista para el 
presente proyecto. Dicho retorno si bien es un poco reducida para tal horizonte, es 
aceptable para este proyecto ya que presume un escenario pesimista al calcular 
ingresos únicamente teniendo en cuenta reducción de indemnización a terceros 




















3. CAPITULO III  ANALISIS DE RESULTADOS 
 
3.1 DIAGNOSTICO INICIAL 
 
Durante el diagnóstico inicial se logró determinar en un grado más específico los 
puntos críticos en la necesidad de la empresa de dar cumplimiento a los requisitos 
exigidos por la norma, así mismo se estructuro un plan de trabajo en donde se 
definió la metodología para llevar a cabo el presente trabajo.  
 
Como resultado se realizó una revisión final, una vez se generó la documentación 
y se puso en marcha la etapa de implementación del sistema. Para lo anterior se 
tuvieron en cuenta los mismos criterios de la evaluación inicial. A continuación se 
muestra a manera de resumen los datos obtenidos. 
 
Tabla 25. Tabla resultados del post-diagnostico  
 
RESULTADOS DEL POST – DIAGNOSTICO 
NUMERAL REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO 
4.1  REQUISITOS GENERALES 50% 
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 54% 
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 50% 
5.4 PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD 50% 
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 75% 
5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 50% 
6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 50% 
6.2 RECURSOS HUMANOS 75% 
7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO 58% 
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 50% 
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 0% 
7.4 COMPRAS 50% 
7.5 PRODUCCIÓN Y / O                            PRESTACIÓN DEL SERVICIO 68% 
7.6 CONTROL DE EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 0% 
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 48% 
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO  NO CONFORME 50% 
8.4 ANÁLISIS DE DATOS 50% 















Al tabular los resultados obtenemos: 
 




De acuerdo a los resultados obtenidos mostrados anteriormente se evidencia un 
aumento considerable en el cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma 
numeral por numeral de un 41% el cual representa el paso del 14% del 




















































































































































































































































   
   
   
   
   
   
   
   


































































































































De acuerdo a la gráfica 12 Resultados de Post-Diagnostico. Se puede  concluir 
que los numerales de la norma la empresa han mejorado con respecto al pre 
diagnostico mejorando el cumplimiento de la norma. 
 
 
Aun así es evidente que en el momento de la realización del presente diagnostico 
existe un gran porcentaje faltante para alcanzar el 100% del cumplimiento de los 
requisitos de la norma, lo cual se puede sustentar con el alcance del presente 
proyecto el cual contempla únicamente la documentación y parte de la 
implementación representada por el seguimiento que prestaron los autores al 
desarrollo de esta etapa. Sin embargo se redactaron algunas recomendaciones de 
acuerdo a los hallazgos derivados del respectivo seguimiento para que sea posible 
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 3.2 SISTEMA DE GESTIÓN POR INDICADORES 
 
El diseño del sistema de control por indicadores sin duda formo parte esencial en 
el proceso de estandarización de los procesos internos de la organización con 
base en los requerimientos de la norma ISO 9001 versión 2008. Comúnmente en 
las organizaciones ronda un ambiente de resistencia al cambio siendo este el 
principal factor de que proyectos de implementación de sistemas o restructuración 
organizacional fracasen y no se obtengan los beneficios esperados.  
 
Con base en lo anterior se pretendió lograr introducir al personal en las 
formalidades que exige la medición y posteriormente el control mediante 
indicadores, desde el simple de diligenciar un formato para aquellas actividades 
criticas del proceso, de manera consensada y haciendo entrever los beneficios a 
corto plazo que dichas formalidades puedan traer por encima de los aspectos 
negativos.  
 
Para lo anterior se realizaron diferentes sesiones de gestión del cambio con los 
trabajadores cuyo fin era además de aquellos líderes que inciden en el 
comportamiento de la mayoría de los mismos, sus principales necesidades dentro 
de la organización así como su nivel de disposición a implementar cambios en su 
forma de trabajo. Lo anterior permitió establecer los indicadores presentados en el 
capítulo anterior los cuales también fueron respectivamente divulgados y 
modificados según los acuerdos a los que se llegó tanto con los trabajadores 
como con las directivas. 
 
Por otra parte se notó una gran disposición al uso de los indicadores gracias al 
manejo del aplicativo desarrollado por los autores del presente trabajo debido a su 





3.3 PROGRAMA DE AUDITORIAS 
 
Con el propósito de iniciar la fase de revisión del sistema, como parte esencial del 
proceso de implementación, el coordinador de calidad estableció un programa de 
auditorías como propuesta al representante de la dirección teniendo en cuenta lo 
previsto en el procedimiento de auditorías internas SIGPR02.  
 
 Es de aclarar que el programa presentado incluyo únicamente los aspectos 
aplicables a la norma ISO 9001 versión 2008, sin embargo a solicitud de la 
dirección el presente programa fue necesario adicionar algunos puntos 
relacionados con los requisitos aplicables a la norma BASC y su estándar 
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transportadores de carga lo cual fue evaluado y cuya aplicación se hizo por parte 
de la persona encargada de este tema. 
 
Aun así en el presente trabajo se tomaron los resultados de la auditoría realizada y 
se analizaron de acuerdo únicamente a los temas que a la norma ISO 9001 
versión 2008 compete. Dicha situación fue debidamente aclarada y acordada con 
el representante de la dirección. Se debe tener en cuenta que el programa fue 
diseñado de acuerdo a la disponibilidad del auditor líder y de la misma empresa 
buscando ejecutarla en un periodo de bajo movimiento en la actividad operacional 
con el fin de lograr atraer la mayor atención posible del personal involucrado en el 
procedimiento. 
 









3.3.1 Equipo auditor.  Como se mencionó anteriormente el plan de implementación 
comprendió un programa dedicado a la formación de un auditor interno el llevado 
a cabo por la cámara de comercio como órgano externo a la organización, con 
quien se contrató un plan de tutorías y seguimiento a la implementación 
denominado plan tutor. 
 
Por medio del anterior plan tutor se certificó una persona de la organización, 
delegada por la respectiva representante de la dirección, como auditor interno ISO 
9001 versión 2008.  
 
Aun así se hizo la recomendación, una vez presentado el programa de auditorías 
a la representante de la dirección, de que dichas auditorias debían ser lideradas 
por una persona que contara con el perfil suficiente en términos del conocimiento 
de la norma y experiencia en realización de auditorías internas y externas.  
 
De esta manera se contrató una persona externa la cual además de demostrar la 
experiencia suficiente en el campo tanto a nivel de conocimiento de la norma y 
realización de auditorías como de conocimiento del sector transportador. 
 
La selección del equipo auditor no tomo grandes inversiones de tiempo y recursos 
debido al tamaño de la empresa ni las necesidades a corto plazo del sistema de 
gestión. Así las cosas se designó al asesor externo quien además de actuar como 
auditor líder y guía durante la realización de las auditorias seria el formador y 
consejero del auditor interno en formación quien ya había obtenido su certificación 
mediante la cámara de comercio.  
 
Cabe mencionar que durante el proceso de realización de las auditorias se realizó 
el respectivo seguimiento por parte de los integrantes del presente trabajo con el 
fin de además de servir de apoyo a la realización de las mismas tener un grado de 
















3.3.2 Auditorías internas. Una vez se documentaron e implementaron algunos 
procesos del sistema de gestión de calidad se procedió a elaborar la 
correspondiente auditoria interna de acuerdo al programa establecido y 
presentado anteriormente. 
 
Dichas auditorias además de los requisitos ISO 9001 incluyeron el contenido 
correspondiente  a la norma BASC y su estándar a transportadores de carga como 
requerimiento expreso por parte de la dirección como ya se mencionó. 
 
Durante el acompañamiento los autores del presente trabajo se enfocaron en los 
requerimientos ISO según se había establecido previamente con la representante 
de la dirección. 
 
Como inicio al procedimiento el auditor líder señor Hernán Cardozo procedió a 
realizar una breve revisión de la documentación del sistema iniciando con el 
correspondiente manual de calidad y continuando con directrices, procedimientos 
guías y formatos generando las correcciones pertinentes mediante el 
procedimiento respectivo.  
 
Posteriormente el mismo auditor procedió a diseñar con la ayuda de la auditora en 
formación Paola Guzmán las listas de verificación y preguntas utilizadas como 
base durante auditoria de cada uno de los procesos, culminada lo anterior se 
procedió a realizar auditorías a los procesos teniendo en cuenta el programa ya 
divulgado en la organización. 
 
 
3.3.3 Resultados de las auditorias. Como evidencia de la realización de las 
auditorias reposan las listas de verificación de cada uno de los procesos auditados 
verificables en el respectivo (ver anexo F). Así mismo se presenta a manera de 
resumen el siguiente cuadro de elaboración propia que recopila los requisitos de la 
















Tabla 26. Requisitos de la norma vs no conformidades. 









Cómo recibe de los diferentes procesos 
la solicitud de personal? 
NC 
Se evidencia que el conductor Jefferson Paramo 





Aplica algunas pruebas a los 
candidatos? 
NC 
No se evidencia registro de las pruebas aplicadas 





Verificar tipo de prueba según cargo NC 
No se evidencia registro de las pruebas aplicadas 





Cuenta con archivo fotográfico del 
personal? 
NC 
No se evidencia archivo fotográfico del personal 





Qué actividades realizan al ingreso de 
un colaborador nuevo? 
NC 
No se videncia que al personal que ingresa a la 






Verificar asistencia a capacitaciones 
THFO07 
NC 
No se videncia que al personal que ingresa a la 






Perfil del Cargo THFO02, Constancia 
recibo de dotación THFO10, Verificar 
permisos y licencias THFO16 
NC 
No se videncia que al personal que ingresa a la 






Cómo selecciona un proveedor de 
transporte? 
NC 
Se evidencia que para vehículos contratados 
permanentes y esporádicos no se cuenta con los 





Verificar Control documental para 
proveedor de vehículo GLPR02 
NC 
Se evidencia que para vehículos contratados 
permanentes y esporádicos no se cuenta con los 





Hoja de vida conductor GLOP05 NC 
Se evidencia que para vehículos contratados 
permanentes y esporádicos no se cuenta con los 





Cómo realiza el estudio de seguridad? NC 
No se evidencia estudio de seguridad a los 





Cómo realiza la evaluación del estado 
de la flota? 
NC 
Se evidencia que algunos formatos de inspección 
pre operacional no se diligencian los campos de 




Verificar Lista de chequeo y asignación 
de vehículo MTFO04 
NC 
Se evidencia que algunos formatos de inspección 
pre operacional no se diligencian los campos de 




Inspección pre operacional Vehículos 
MTFO02 
NC 
Se evidencia que algunos formatos de inspección 
pre operacional no se diligencian los campos de 




Ficha técnica Vehículos MTFO01 NC 
Se evidencia que algunos formatos de inspección 
pre operacional no se diligencian los campos de 




Cuando un conductor reporta anomalías 
en el vehículo cómo se procede? 
NC 
Se evidencia que el formato solicitud de 




Verificar Requisición de bienes y 
servicios CMFO02 
NC 
Se evidencia que el formato solicitud de 




Solicitud de mantenimiento MTFO05 NC 
Se evidencia que el formato solicitud de 












3.3.4 Plan de acción - acciones correctivas y preventivas. De acuerdo a los 
hallazgos y no conformidades reportadas anteriormente se determinaron ciertas 
acciones correctivas y preventivas de acuerdo al procedimiento de acciones 
correctivas y preventivas SIGPR03 e indagando acerca de las posibles causas a 
manera sucesiva hasta encontrar la causa principal y formular un plan de acción 
asegurando que no se produzcan futuras repeticiones.  Para lo anterior se 
utilizaron los respectivos formatos de acciones preventivas y correctivas así como 
de producto no conforme según se muestra en el anexo F. 
 
A continuación se presenta a manera de resumen una tabla con las respectivas no 
conformidades reportadas, su análisis causal y las acciones correctivas que se 
propusieron a la dirección como apoyo y seguimiento a la auditoría realizada.  
 
Tabla 27. Acciones correctivas 
No conformidad Causa 1 Causa 2 Acción correctiva 
No hay evidencia física del formato de 
planeación 
El responsable de la 
actividad dice no 
haber tenido tiempo 
de realizar esta 
actividad 
Esta actividad no ha sido 
priorizada dentro del perfil 
del responsable 
Realizar una sesión de 
concientización a la dirección 
y su representante con 
respecto a los requisitos de 
la norma  
Se evidencia que el conductor Jefferson 
Paramo no cuenta con requisición de 
personal 
El responsable del 
proceso no exige 




ingreso de personal 
El responsable no tiene 
claro las entradas de las 
actividades en las que 
participa dentro del 
procedimiento respectivo. 
Capacitar nuevamente al 
personal sobre el uso de los 
formatos de talento humano. 
Asegurarse de incluirlo en el 
programa de inducción. 
No se evidencia registro de las pruebas 
aplicadas a los candidatos a un cargo 
No se encuentra 
disponible el formato 
El responsable de la 
actividad no cuenta con la 
suficiente capacitación 
para realizar las 
entrevistas 
Realizar nuevamente las 
pruebas y comprobar que el 
trabajador cumple con los 
requisitos mínimos del cargo 
No se evidencia archivo fotográfico del 
personal de la organización 
El personal 
responsable de esta 
actividad no esta 
informado 
No se ha realizado 
correctamente la 
inducción al respectivo 
cargo. 
Capacitar al personal 
administrativo en las 
funciones de cada uno de 
sus cargos y el uso de sus 
formatos 
No se evidencia que al personal que 
ingresa a la organización se le brinde 
inducción a la organización 




El personal responsable 
de esta actividad no esta 
informado 
Realizar capacitación al 
personal del talento humano 
acerca del uso de su 
procedimiento y a la 










3.3.5 Informe de auditoría. Por último  se elaboró un informe final de auditoria cuya 
función, más allá de la formalidad de dar el cierre al proceso, consiste en resumir 
gran parte del mismo y ser pieza fundamental en la comunicación del equipo 
auditor para con la dirección, recordando que el mismo es insumo fundamental en 
el procedimiento de revisión por la dirección además de las actividades de 
seguimiento y mejora. La correspondiente evidencia de su elaboración puede 
encontrarse en el anexo F al final del trabajo. 
No conformidad Causa 1 Causa 2 Acción correctiva 
Se evidencia que para vehículos 
contratados permanentes y 
esporádicos no se cuenta con los 
documentos descritos en el 
procedimiento 
No se han 
recolectado los 
respectivos 




El responsable de 
dicha actividad no se 
encuentra bien 
capacitado. 
Capacitar al personal 
administrativo en las 
funciones de cada uno de 
sus cargos y el uso de 
sus formatos. 
Se evidencia que para vehículos 
contratados permanentes y 
esporádicos no se cuenta con los 
documentos descritos en el 
procedimiento 
No se evidencia estudio de 
seguridad a los proveedores 
contratados esporádicos y 
permanentes 
No se han 
recolectado los 
respectivos 




Se evidencia que algunos formatos 
de inspección pre operacional no se 
diligencian los campos de 
kilometraje y datos de documentos 
Los conductores 





El jefe de 
mantenimiento no 
tiene herramientas de 
control para generar la 
información pertinente 
a su proceso. 
Capacitar nuevamente al 
personal sobre el uso de 
los formatos de 
mantenimiento 
Crear un programa de 
incentivos para generar 
conciencia del uso de los 
formatos dentro del 
personal 
Se evidencia que el formato 
solicitud de mantenimiento no es 






Con el desarrollo del proyecto y los resultados obtenidos por medio de los 
procesos establecidos y la metodología utilizada para su mismo análisis podemos 
concluir lo siguiente: 
1. Con la Asesoría de la Cámara de comercio, por medio de cartillas y 
capacitaciones se estableció la sensibilización de la norma para la compañía, 
determinando un clima laboral favorable para las condiciones ideales para la 
implementación del sistema de Gestión de Calidad. 
 
2. Se estableció la documentación de los procesos de la compañía de acuerdo a 
las directrices dadas por la norma ISO 9001:2008 cumpliendo así los requisitos 
mínimos exigidos por la norma con respecto a la documentación. Así mismo se 
garantizó, mediante la disposición digital de documentos, la accesibilidad a la 
misma por parte de cualquier usuario de la compañía.  
 
3. Implementación del sistema de indicadores por medio de una herramienta de 
Ofimática, la hoja en Excel se estableció para el continuo mejoramiento y 
medición de los indicadores. No obstante los resultados obtenidos permiten un 
análisis estadístico para determinar el estado, la eficacia y permite ser un apoyo 
coherente bajo la toma de alguna decisión. 
 
4. Establecimiento de las directrices y documentación respectiva para la ejecución 
de una auditoria interna por medio de la cual se permite la continua medición 
del Sistema de Gestión de Calidad determinando su eficacia y eficiencia. 
 
5. Sin alguna duda el personal tanto administrativo como operativo vinculado al 
sistema de gestión de calidad es el principal factor a tener en cuenta al 
momento de su implementación, un buen programa de gestión del cambio y 
divulgación de estrategias y resultados resulta de gran apoyo para la 
consecución de los resultados esperados. 
 
6. La planificación de toda actividad en un cierto grado de profundidad durante la 
etapa de concepción del proyecto, marca de cierta forma un importante aspecto 
en la vida total del proyecto y es crucial en el éxito del mismo, por esta razón se 
concluye que con una planificación más profunda en futuros proyectos es 
posible obtener resultados  eficientes. 
 
7. Se prevee que la herramienta de gestión desarrollada en Transmovilisar  
permitirá un notable crecimiento tanto a nivel corporativo como dentro del sector 
transportador ya que sus directivas contaran con la posibilidad de tomar 
decisiones con un mayor grado de precisión dado a que cuentan con un mayor 
control de sus procesos internos, lo anterior se dará en la medida en que se 
realice un mantenimiento apropiado al sistema y se planifiquen estrategias 








1. Se recomienda a la organización en la verificación y mantenimiento de los 
formatos del Sistema de Gestión de Calidad, por la cual la base de datos se 
debe encontrar actualizada. 
 
2. Verificar de manera periódica el cumplimiento de los requisitos de la norma 
para el mantenimiento y control de los procesos establecidos en el sistema. 
 
3. Se recomienda hacer uso de la herramienta generada en Excel para la 
generación modificación y visualización de indicadores de Gestión, 
aprovechando la dinámica en formulas, graficas,  
 
4. Continuar con las directrices establecidas para la ejecución de las auditorías 
internas y su manutención frente a una visita externa por una entidad 
certificadora. 
 
5. El porcentaje de cumplimiento al termino del presente trabajo no supera el 
60% de los requisitos exigidos por la norma, por esta razón se recomienda 
seguir trabajando en la implementación de cada uno de los requisitos del 
sistema y generar un buen programa de mantenimiento a la documentación, 
es indispensable la delegación de un coordinador encargado de tiempo 
completo para llevar a término satisfactorio dicha labor. 
 
6. Se recomienda implementar las acciones de mejora propuestas a partir del 
estudio de las auditorías realizadas, asi mismo se espera se lleve a cabo el 
respectivo seguimiento y posterior evaluación una vez implementadas. 
 
7. Por último, como se mencionó en desarrollo del análisis  financiero, se 
recomienda adoptar las acciones necesarias para alcanzar los valores 
propuestos para el indicador de satisfacción al cliente en términos de 
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Anexo A.   







































































































































































































Anexo E.  
Cartas de control 
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Anexo F. 
Auditorias 
